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RESUMEN

La propuesta de un plan estratégico para la empresa E&M MOVILES E.I.R.L,
refleja el interés individual de la autora en realizar un diagnéstico de la realidad
de una microempresa, siguiendo los lineamientos cientificos estudiados en la
Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas en Moyobamba, 2016, lugar donde se ha llevado a

cabo la investigacion.

Durante el de la investigacion se ha valorado la objetividad a fin de contar con
un diagnostico detallado de los factores internos de la empresa considerando
las areas fundamentales del negocio: operaciones, finanzas, talento humano y
marketing y ventas. Asimismo, se ha analizado al negocio en su contexto
macro, es decir en su relacién con los factores externos que influyen en su

desarrollo. Es asi como se ha disefiado la propuesta de cambio.

Para efectos didacticos, la investigacion se divide en cuatro capitulos. El
Capitulo I, trata del planteamiento del problema. El Capitulo Il, trata del Marco
Tedrico. ElI Capitulo Ill, comprende metodologia de la investigacion, y el
capitulo IV, desarrolla aspectos de metodologia empleada y las técnicas de

procesamiento de informacion y andlisis de informacion.
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ABSTRATC

The proposal of a strategic plan for the company E & M MOVILES EIRL,
reflects the individual interest of the author in making a diagnosis of the reality
of a microenterprise, following the scientific guidelines studied in the
Professional Career in International Business and Administration of Alas
Peruanas University in Moyobamba, 2016, the place where the investigation

was carried out.

During development of the investigation, objectivity has been assessed in order
to have a detailed diagnosis of the internal factors of the company considering
the fundamental areas of the business: operations, finances, human talent and
marketing and sales. Likewise, the business has been analyzed in its macro
context, that is, in its relationship with external factors that influence its

development. This is how the change proposal was designed.

For purposes, the research is divided into four chapters. Chapter | deals with the
approach of the problem. Chapter Il deals with the Theoretical Framework.
Chapter lllI, includes research methodology. Chapters IV and V, develop
aspects of the methodology used and the techniques of information processing

and information analysis.
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INTRODUCCION

El presente trabajo se ha realizado con la finalidad de crear un plan estratégico
para la empresa E&M MOVILES E.L.R.L., cuya sede se encuentra en la
localidad de Moyobamba, Regiébn San Martin — Peru, que, en su condicién de
microempresa, realiza sus actividades en un entorno muy competitivo y sobre
la base de la experiencia de sus propietarios (negocio familiar). El objetivo de la
presente investigacion es establecer un plan para el crecimiento y expansion a

otros mercados a partir de su fortaleza interna de alto valor: el capital humano.

La metodologia empleada fue el trabajo de campo y gabinete a fin de analizar
el entorno de la empresa, y se entendié que al ser Agencia Autorizada de
Telefénica del Perd S.A., le permitio relacionarse con clientes de gran valor en el
mercado y ganar confianza de la poblacién por el buen desempefio de sus
trabajadores en los ultimos afios debido a que se ha comprendido que la
fortaleza fundamental radica en el factor capital humano. La estrategia
“Desarrollar las competencias del personal a fin de entregar al cliente nuevas
experiencias agradables en cada visita a nuestras tiendas” que se lee en los
documentos internos de la empresa sélo trata de explotar aquel factor clave

como elemento de competitividad en el mercado.

La inversion en el proyecto ha sido asumida integramente por la investigadora,
sin embargo, ha recibido apoyo con cierta documentacion importante por los
propietarios quienes se han tomado el tiempo necesario para atender a las
consultas debido a que al ser un negocio casi especializado requirio de mayor
acercamiento a las fuentes para comprender el mecanismo de funcionamiento

interno y sus relaciones con proveedores y clientes.

En conclusion, la empresa E&M MOVILES E.I.R.L., que fuera creada como

mecanismo de autoempleo y que ha sobrevivido por la perseverancia de sus
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propietarios, se hara mas fuerte, competitivo sobre la base de un plan
estratégico, y tendra posibilidades ilimitadas de crecimiento.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el andlisis realizado a la empresa E&M MOVILES E.I.R.L. presenta
una falta de planeacion estratégica definida debido a que los directivos
toman decisiones de manera subjetiva y sobre la marcha. Esta situacion
se presenta por falta de concientizacion del personal directivo acerca de
la importancia de la planeacion en todas las areas de la empresa, la
tendencia a la obtencion de resultados inmediatos, la dificultad para la
previsién de eventos futuros y que la empresa no cuenta con el personal
adecuado para desarrollar la labor de planeacion, actividad que requiere
un conocimiento especializado de la empresa, de la industria y una
vision a futuro. La falta de comunicacion con los empleados. Segun el
andlisis realizado se observa falta de implementacion de un plan
estratégico.

Los acontecimientos anteriores pueden llevar a la empresa a no
aprovechar las oportunidades que brinda el medio y las fortalezas de la
compalfiia, aspectos que demuestran la necesidad de desarrollar un plan
estratégico que garantice el éxito futuro; de continuar esta situacion, la
companiia podria verse forzada a abandonar el mercado. Esta situaciéon
hace necesario disefiar e implementar un plan estratégico con la
participacion de los directivos y demas miembros de la empresa, donde
se comprometeran para cumplir con los objetivos principales de la
empresa, que le permita reconocer sus debilidades y aprovechar las
oportunidades que el entorno le presenta para convertirse en una
empresa sostenible en la industria.

Se va a realizar la planeacion estratégica para la empresa E&M
MOVILES E.L.R.L. primero se realizara los analisis externo e interno de
la organizacion, luego se ejecutara el direccionamiento estratégico de la
empresa seguido de los planes de actuacion, luego se formularan la
vision, misién, objetivos y estrategias que se implementaran de acuerdo

con la situacibn de la empresa de sus fortalezas, debilidades,
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1.2.

1.3.

1.4.

oportunidades y amenazas. Finalmente se realizar4 una evaluacion del
plan estratégico para tomar los correctivos que sean necesarios que
comprenda la gestion de sus areas fundamentales: Finanzas, Marketing
y Ventas, Operaciones y Gestion del Talento Humano, todo esto basado
en los modelos de Humberto Serna y Arthur Thompson Jr.

FORMULACION DEL PROBLEMA
La definicion del problema de investigacion se sintetiza en las siguientes

cuestiones, las mismas que constituyen el asunto medular de la
investigacion.
1.2.1. Problema General
¢Como disefiar un Plan Estratégico para la empresa E&M
MOVILES E.I.R.L. Moyobamba, 20177
1.2.2. Problemas Especificos
a) ¢Por qué es conveniente realizar un diagnéstico interno de la
empresa E&M MOVILES E.I.R.L. Moyobamba, 2017?
b) ¢Por qué es conveniente integrar las principales areas de
gestion de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L. Moyobamba,
2017?

OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para la empresa E&M MOVILES

E.ILR.L. que permita lograr mayor nivel de desarrollo y

sostenibilidad en el corto y mediano plazo.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) Realizar un diagndstico interno de la empresa E&M MOVILES
E.LR.L.

b) Formular las acciones de integracion de las principales areas
de gestion de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Justificacion Tebrica

Con la investigacién se pretende aplicara la teoria y los conceptos
acerca y los conceptos acerca de la planeacion estratégica
principalmente de Humberto Serna y Arthur A. Thompson Jr. para

que la empresa E&M MOVILES E.L.R.L. pueda encontrar la
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1.4.2.

1.4.3.

solucién a la falta de procesos para la toma de decisiones, a la
falta de compromiso de los trabajadores con los clientes, la
disminucién de sus ingresos y de su rentabilidad, la falta de
reconocimiento en el mercado, la falta de una venta competitiva
sustentable y la pérdida de la participacion en el mercado.

La planeacion estratégica ayudara a definir claramente la mision,
vision, objetivos corporativos y las estrategias que desarrollaran
en el corto y en el mediano plazo, que ayudaran a que las metas
puedan ser controladas y la empresa conozca cual son y sera su
situacion.

Justificacion Practica

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion los
resultados permitiran a la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.
resolver concretamente sus problemas en la toma de decisiones,
de disminucion de sus ingresos y de su rentabilidad, de esta
manera la empresa tendra un mayor posicionamiento en el
mercado y buscard un liderazgo apoyado en una ventaja
competitiva sustentable en el mediano plazo.

Justificaciéon Metodolégica

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion es
necesario emplear la matriz FODA en el cual se establece en
primer lugar el analisis de la situacion interna y externa de la
empresa, instrumento analitico que permite identificar las
debilidades y fortalezas a nivel interno, y las oportunidades y
amenazas a nivel externo. Llevado a cabo el andlisis DOFA se
hace necesaria la realizacion de entrevistas y encuestas a los
miembros de la empresa y a los clientes para determinar la
situacion de la empresa frente a los mismos. También se
identificara la estrategia que mejor se acople a la situacién de la
empresa E&M MOVILES E.I.R.L., en el mercado.

En segundo lugar, se llevara a cabo el establecimiento de los
objetivos corporativos teniendo en cuenta el analisis hecho

previamente que ayudara a la empresa a tener claro a donde
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2.1.

quieren llegar (visiébn) y cuales serdn sus propésitos en el
mediano y largo plazo. Planteadas las metas y objetivos se
estableceran las estrategias para alcanzar los objetivos de la

vision.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES
2.1.1. Planeacion Estratégica

El concepto de estrategia, que en el afio 1944 es introducido en el
campo econdmico y académico por Von Newman y Morgerstern
con la teoria de los juegos, donde lo define como la serie de actos
gue ejecuta una empresa, los cuales son seleccionados de
acuerdo con una situacion concreta.

Posteriormente Chandler, A., Andrews, (1962) se introduce en el
campo de la teoria del management, que lo definen como la
determinacién conjunta de objetivos de la empresa y de las lineas
de accion para alcanzarlas. En la definicibn hecha por Andrews
hay un aspecto digno de resaltar, y es la declaracién explicita que
hace el autor de su concepto acerca de la importancia que tienen
para las empresas otros valores no necesariamente econémicos y
deben ser tenidas en cuenta al analizar el comportamiento
humano en la organizacion.

Se comenzard con algunas de las definiciones mas importantes a
través de los siguientes afios, se muestran a continuacién para
observar la evolucion de concepto.

Quinn, (1991). "De una organizacion, las politicas y acciones
secuenciales hacia un todo cohesionado. Una estrategia bien
formulada ayuda al "mariscal” a coordinar los recursos de la
organizacion hacia una posicion "Unica, viable", basadas en sus

competencias relativas internas, anticipando los cambios en el
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2.1.2.

2.1.3.

entorno y los movimientos contingentes de los “oponentes
inteligentes”

Porter, M. (1992) "La definicidon de estrategia competitiva consiste
en desarrollar una amplia formula de cémo la empresa va a
competir, cudles deben ser sus objetivos y qué politicas seran
necesarias para alcanzar tales objetivos.”

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales
gue le permitan a una organizacion lograr sus objetivos."(David,
2008, p. 5).

Segun Serna, A. (1997) “la planeacion estratégica es el proceso
mediante una organizacion define su vision de largo plazo y las
estrategias para alcanzarlas, a partir del andlisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas”

El tema de investigacion surge de la inquietud de la autora de la
presente investigacion de obtener informacién y conocimiento de
una mype de Moyobamba, para la cual se planea proponer un
plan estratégico a fin de hacerla competitiva en un sector
industrial.

A nivel Internacional

Segun Arias, T. (2007) en su tesis de plan estratégico para la
empresa Rhenania S.A. destaca que es de vital importancia hacer
conocer la mision, vision, objetivos y estrategias a los miembros
de la organizacion, con el fin de crear un compromiso en todos y
cada uno de los trabajadores de la empresa.

Poveda, R. & Orozco, C. (2011) en su tesis, resalta la
problematica respecto de la carencia de planes de promocion y
publicidad en los pequefios negocios, en los siguientes términos:
“También se puede concluir que hay ausencia de control sobre la
promocion y publicidad de la empresa, esto hace mas dificil el
poder ser competitivo y asequible a los posibles clientes que
pueda llegar a ganar la empresa dentro de este mercado.

A nivel Nacional
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Segun Peralta, A. (2016), en su tesis titulado Plan Estratégico de
la empresa TRANSPORTES JULIO CESAR SAC, sefiala que se
detectd que los procesos administrativos entre las areas, carecia
de agilidad, eficiencia y fluidez al momento de obtener la
informacidn. Inicialmente se procedio a realizar el diagnoéstico del
macro y micro ambiente, lo cual nos permitira extraer informacion
muy importante acerca del sector. Seguidamente se identificaron
algunas amenazas y oportunidades. Ante el problema planteado
anteriormente, se reviso la misién y vision para su redefinicion,
asi8 mismo, se formularon objetivos y estrategias que estuvieran
alineados y que nos permitan enfrentar de la mayor forma a las
exigencias futuras de Transportes Julio César.
Becerra, M. & Huaraca, P. (2016), en su tesis titulada “Plan
Estratégico de una Empresa Comercial” para la empresa Coelpra
S.A.C., la cual es una pequefia empresa comercial dedicada a la
venta de materiales eléctricos industriales con seis afios de
experiencia en el mercado nacional. Senala que “para el
desarrollo se ha realizado un analisis del entorno externo
considerando las proyecciones de crecimiento en el pais para los
préximos afios y un estudio de las cinco unidades de negocio que
posee la empresa, empleando la herramienta de las Cinco
Fuerzas de Michel Porter e identificando las unidades que aportan
mayores beneficios y valor a la compaiiia.

2.1.4. A nivel Regional y Local
En los repositorios de las universidades de la regién, no existe
investigacion como tal del tema presentado.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Empresa
La Real Academia Espafiola, (2017), define a la empresa como la
“‘unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos.
En primer lugar, comprende como unidad de organizacion, asi

como un conjunto de elementos o partes que en conjunto
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2.2.2.

constituye un todo autbnomo capaz de cumplir sus objetivos por la
interaccién de sus miembros. En segundo lugar, se refiere a los
objetos o campos donde sus funciones se materializan o tienen
aplicacioén practica.

Smith, A. (1794) sefala que, “[...] el interés privado y las pasiones
de los individuos los disponen naturalmente a volver sus
posesiones [stock] hacia el empleo que en el caso ordinario son
mas ventajosos para la comunidad”.

La concepcion clasica parte de los pensadores de la primera gran
revolucion industrial cuyo maximo exponente fue Adam Smith,
quien en “La Riqueza de las Naciones” consideré a la empresa
como una organizacion que permite la "internacionalizacién" de
formas de produccion permitiendo la division social del trabajo y
gue los factores de produccion que se encuentren.

Brealey, R., Myers, S. & Allen, F. (2010), “No todas las empresas
son corporaciones. Las pequefias empresas suelen ser propiedad
de una sola persona quien también las dirige. Estas son llamadas
empresas de un propietario individual. En otros casos, varias
personas se unen para establecer y administrar una sociedad.
Muchas corporaciones mundiales surgieron como sociedades”.
Estrategia Competitiva

Porter, M. Ventaja Competitiva, (2008), "la esencia de la
formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a
una empresa con su medio ambiente”.

El autor explica, que, la fuerza motriz de la empresa esta
determinada por las relaciones internas que se establecen en
cada una de las empresas, en donde los gerentes y/o
administradores cumplen el papel de lideres y estrategas que
orientan el curso de desarrollo de la organizacién. Precisando que
la administracion, planeacion, finanzas, contabilidad y asuntos
legales forman la infraestructura de la empresa.

Cooper, B., Bowersox, D. & Closs, D. (2013), sefiala respecto de

la cadena de suministros, que “la colaboracion elimina el trabajo
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2.2.3.

duplicado o redundante como la revision repetitiva de la calidad al
designar y otorgar la responsabilidad completa y contable a un
integrante de la cadena de suministro.

Administracion Estratégica

Segun Ipinza, A. (2018), la formulacion estratégica se debe iniciar
con el establecimiento de la vision y mision de la organizacion, de
sus valores y del codigo de ética. EI cambio en la concepcion de
la administracion desarrollada durante el siglo XX, ha dado un
cambio en la praxis y a esto se denomina Administracion
Estratégica como Proceso Estratégico; esto, ha obligado a los
directivos a planificar, para lograr una sinergia de restructuracion y
cambios organizativos, para reducir los costes de produccién y
aumentar los beneficios.

Asimismo, el mismo autor desarrolla ideas sobre el Proceso
Estratégico, en el sentido que se trata de una secuencia de
actividades que desarrolla una organizacion para alcanzar la
visién establecida, ayudandola a proyectarse al futuro, Se utiliza
los analisis externos e internos para obtener como resultado la
formulacion de estrategias que son medios para encaminar a la
organizacion. Este proceso es interactivo y factible de revision en
cualquier momento. El proceso estratégico ayuda a responder
preguntas: ¢Como puedo atender mejor a mis clientes?, ¢Como
puedo gestionar eficientemente mi organizacién?, ¢Como
responder a las condiciones cambiantes de la industria y el
mercado?, ¢Como puedo aprovechar las oportunidades que se
presentan? Y ¢Como conseguir el cumplimiento de los objetivos
estratégicos?

Asi, el proceso estratégico, tendra objetivos relacionados cola
productividad y competitividad, la ética y legalidad, y con el
compromiso social que la organizacion debe realizar actividades
gue beneficien a su comunidad. Todo proceso estratégico debe
comprender las siguientes etapas:

a) Formulacién del proceso estratégico:
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b)

d)

Se inicia con el establecimiento de la visién y misién de la
organizacion, de sus valores y del cédigo de ética, el
enunciado de intereses organizacionales, la evaluacion de los
factores externos e internos, el analisis del sector y
competidores, la determinacion de objetivos estratégicos a
largo plazo y terminard con identificacion y seleccion de las
estrategias que al implementarlas mejorara la competitividad
de la organizacion.

La vision:

La vision correctamente planteada, debe responder a la
pregunta ¢Qué queremos llegar a ser? Debiendo
comprenderse a la totalidad del negocio o de un éarea en
especifico sobre el cual se desea coincidir con la vision.

La Mision:

Responde la pregunta ¢ Cudl es nuestro negocio?, siendo que
la mision es aquella que da sentido y fuerza a la organizacion
direccionando las actividades de todos quienes forman parte
de la organizacion a fin de que se pueda lograr los objetivos
estratégicos.

Los Valores

Organo Interactivo NTN México No. 10, (2011), los valores
organizacionales entendidos como, el conjunto de principios
por los que se rigen los colaboradores y empleados de un
grupo de personas. Estos trabajan juntos para conseguir el
mismo objetivo, ya sea una empresa 0 una institucion. Para
gue los valores organizacionales sean efectivos, los miembros
del grupo deben ejercerlos por conviccion propia y no por
imposicion, es decir, cada individuo tiene que estar convencido
de gque actuar bajo ciertas normas de conducta le serd de
beneficio a él y al grupo.

Caédigo de Etica:

Es el instrumento de gestion donde se indican los valores y

principios de la organizacion, es un referente formal e
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f)

9)

h)

institucional de la conducta personal y profesional que deben

cumplir todos los trabajadores.

Evaluacion del Entorno:

Segun Gbémez, B. (2009), la evaluacion del entorno se debe

examinar como los factores de entorno y el cambio de los

mismos pueden afectar la demanda de los productos o ser-

vicios. Por ejemplo, se debe examinar como los factores

econdomicos pueden aumentar o disminuir la demanda, y del

andlisis, concluir que si aumentan la demanda es oportunidad

o si la disminuyen es una amenaza. De la misma manera, Si

los demas factores externos aumentan la demanda son una

oportunidad y si la disminuyen amenaza.

Modelo de cinco fuerzas competitivas de Porter:

En el andlisis de (Beltrdn Gomez, 2009), el modelo de las

cinco fuerzas, constituye una metodologia para el estudio del

sector industrial que consiste en el analisis competitivo asi lo

denominé el autor del modelo. En sus obras Michel Porter,

define como determinantes de la atractividad de un sector, las

siguientes cinco fuerzas:

e La competitividad directa entre empresas del sector.

e Las barreras de entrada de nuevos competidores y las
barreras u obstaculos para abandonar el sector.

e La fuerza o poder de negociacion de los clientes.

e La factibilidad de encontrar/utilizar los productos sustitutos.

Evaluacion Interna:

Segun, Jiménez, J. (2015), se conoce como el diagndstico que

permite identificar las fortalezas y debilidades que tiene la

organizacion para desarrollar su actuacion competitiva. Asi,

busca encontrar estrategias para capitalizar las fortalezas y

neutralizar las debilidades, por lo tanto, se debe identificar sus

competencias distintivas, las cuales son las fortalezas de una

comparfiia que no pueden ser imitadas o igualadas facilmente

por la competencia.
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La evaluacion interna comprende las cuatro areas
fundamentales, tales como el area de recursos humanos,
finanza, operaciones, marketing y ventas.
La cadena de Valor:
Para Porter, M. Ventaja Competitiva, (2018), la cadena de
valor es la herramienta empresarial basica para analizar las
fuentes de ventaja competitiva, es un medio sistematico que
permite examinar todas las actividades que se realizan y sus
interacciones. Permite dividir la compafia en sus actividades
estratégicamente relevantes a fin de entender el
comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y
potenciales de la diferenciacion.
Para Verdd, A. (2001), la cadena de valor es una herramienta
estratégica usada para analizar las actividades de una
empresa y asi identificar sus fuentes de ventaja competitiva.
Segun Porter, M. Ventaja Competitiva, (2008), se definen las
estrategias genéricas, que permitan a la empresa superar a la
competencia mediante la aplicacién de actividades en funcion
de ciertos atributos y enfoques, que, son los siguientes:
a) Liderazgo en costos
Busca el control y reduccion de costos se caracteriza por
altos voliumenes de produccién o de compras y ventas se
requiere facilidades productivas o espalda financiera para
compras por volumenes y eficientes a gran escala por parte
de la organizacion.
b) Diferenciacion
Esta estrategia se centra en los productos de alta calidad
para un mercado amplio, se da cuando la empresa cuenta
con competencias distintivas y requiere creacién de
producto que sea percibido como unico.
c) Enfoque
Comprende el enfoque en un segmento de mercado

pequeiio ya sea con calidad o con costos dependiendo de
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2.2.4.

las fortalezas y competencias distintivas de la empresa,
requiere concentrarse en un grupo particular de clientes ya

sea por geografia o linea de productos.

Creacion de Valor a través de las personas

Arbaiza, L. Administracion y Organizacién: Un enfoque
contemporaneo, (2014) “las organizaciones empresariales en la
actualidad se preocupan por fortalecer el area de personal debido
a que la competitividad se basa en este recurso; cuando las
empresas estudian a sus competidores necesitan analizar sus
caracteristicas de su capital humano, desde sus estilos de
liderazgo y toma de decisiones hasta sus actitudes y motivacion
en el trabajo.

Segun Sox, B., Closs, & Cooper, (2013), desde principios del
Siglo XX, se tenia nociones del concepto de valor centrado en los
trabajadores, es por eso que pensadores de la época prestaron
atencion en este elemento fundamental de las empresas, sin
embargo, se dio mayor impulso en el periodo posterior a la

Segunda Guerra Mundial.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1.

2.3.2.

Hipdtesis General

La empresa E&M MOVILES E.ILR.L no cuenta con un plan

estratégico establecido por lo que disefiar un plan estratégico hara

posible mejorar la rentabilidad mediante las acciones propuestas

en el corto y largo plazo.

Hipotesis Especifica

a) El disefio un plan estratégico para la empresa E&M MOVILES
E.l.LR.L permitird que la empresa tenga un direccionamiento

que los conduzca al cumplimiento de sus metas y objetivos.

b) El disefio de un plan estratégico para la empresa E&M

MOVILES E.LR.L permitra a la empresa desarrollar
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2.4.

estrategias las cuales ayudaran a superar las dificultades de

su ambiente interno y externo.

VARIABLES DE ESTUDIO

La investigacion solo muestra una variable independiente:

Disefio de un plan estratégico.
Indicadores:

- Gestion de ventas

- Gestion de recursos financieros

- Gestion del talento humano

Pag. 21



OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Escala de
Operacional Medicion
Conceptual

Segun Serna (1997) | Encuesta para

la planeacion | medir las

estratégica es el | condiciones del

proceso mediante | mercado  para

una organizacion | disefiar un plan | Gestion Rentabilidad

define su vision de | estratégico, financiera

largo plazo y las | para la empresa
Disefio de | estrategias para | E&M MOVILES Nominal:
un Plan [ Gestion de . : .

_ alcanzarlas a partir | E.LR.L. Expectativas Cuestionario 1: Sl
Estratégico | del andlisis de sus : personas
Escala Nominal 2: NO

fortalezas, :

debilidades,

oportunidades y Gestion de o

ventas Accesibilidad
amenazas.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

AMBITO DE ESTUDIO

La presente investigacion se ha desarrollado en el ambito geografico de
la Provincia de Moyobamba, Region San Martin, donde la empresa tiene
su domicilio fiscal y lleva a cabo sus actividades.

TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion es de tipo descriptivo — explicativo, ya que
trata de analizar y disefiar un Plan Estratégico para la empresa E&M

MOVILES E.L.R.L. con el fin de proponer acciones de mejora.

NIVEL DE INVESTIGACION
e Delimitacion temporal
El estudio abarca el afio 2017.
e Delimitacion institucional
El estudio se realizara en el ambito geogréafico, provincia de

Moyobamba, Region San Martin.

METODO DE INVESTIGACION

El método utilizado en la presente investigaciéon fue descriptivo —
explicativo ya que se relaciond con las causas de un determinado
problema relacionado con el disefio de un plan estratégico para una
microempresa. Este método brindé resultados utiles en primer lugar para
explicar la realidad pasada y actual de la empresa y, en segundo lugar,
para proponer cambios para el mediano plazo. Adicionalmente, se utilizé
el método descriptivo para expresar las estructuras o comportamientos

gue caracterizan a la empresa.

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.5.1. Poblacién de Estudio
Considerando que la empresa se orienta al segmento
demografico comprendiendo al grupo de personas mayores de 18
afios de edad de la Provincia de Moyobamba, Regién San Matrtin,

Pag. 23



3.5.2.

3.5.3.

de acuerdo con la informacion obtenida de fuentes oficiales, se
tiene los siguientes datos estadisticos que organizados
adecuadamente explican la potencialidad del negocio.

Segun el ultimo reporte del Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (INEI, 2017) se tiene como poblacion estimada al 30
de junio de 2015 en la Provincia de Moyobamba, Region San
Martin a una poblacién total de 180,477 habitantes, de los cuales
123,301 son mayores de 18 afios. Este grupo constituye el de los
clientes potenciales del negocio.

Esta informacion nos permitié determinar la poblacion o universo
al total de habitantes mayores de 18 afios restando solamente a la

poblacién que ya es usuaria del servicio post pago.

Muestra de Estudio

De acuerdo con lo expresado por Gonzales, M. (2010), quién
refiere que “[...] Si la muestra esta bien elegida y es
suficientemente amplia, ésta sera representativa”, se optd por el
muestreo “semialeatorio”, mediante el cual se determind una

muestra suficientemente amplia.

Muestreo

Antes de proceder con la determinacion del tamafio de la muestra
era pertinente plantearse la siguiente interrogante: ¢Cual serd el
tamafio de la muestra a estudiar para un nivel de confianza de la
encuesta del 95 % y un margen de posible error del £ 5%?

La férmula que permitio determinar el tamafio de la muestra es:

_ Z?xPxQxN
"TERW -1+ 2%

Dénde:

N = Numero de elementos del universo

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenbmeno P = Q
= 0.50 luego,

P=0.50y Q =0.50.
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3.6.

3.7.

3.8.

Z? = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido;
siempre se opera con valor sigma 2, luego Z = 2. E = Margen de
error permitido (5*0.01)

Reemplazando los datos se obtuvo el resultado de 398, que
significa nuestra muestra de estudio debia comprender a dicha
cantidad de personas sobre quienes aplicar los instrumentos

elaborados.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos
Cuantitativa

Encuestas

PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos como una actividad sistematica requirié estar
debidamente planificada, es asi como se fue consolidando Ila
informacion por periodos semanales y mensuales. Al principio se elaboré
un plan de recoleccion de datos de acuerdo con los indicadores claves
para asegurar que fueran recogidos, organizados y sistematizados en la

forma de plazos previstos.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La técnica de procesamiento y analisis de datos, consistié en el fiel
cumplimiento de los estandares que han definido el proceso, esto se
inicié con la recoleccion de datos, luego, el procesamiento de datos a fin
de obtener informacion y finalmente, la presentacion de los resultados,
gue tiene mayor importancia dado que se constituye en conocimiento y
es aquello que otorga soporte a la investigacion.

Para el efecto, se codificaron las categorias de items o preguntas, luego
se procesé la informacién haciendo uso de MS Excel, y se finalizd

presentando y publicando los resultados en gréaficos y tablas.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS

PRESENTACION DE RESULTADOS

Las presentaciones siguientes en tablas y gréaficos se han realizado con

la finalidad de presentar en forma simplificada los resultados de los

estudios realizados en el campo, lo cual significa acercamiento a la

realidad interna de la empresa y el entorno en que se desempefia. En

primer lugar, se presentan las tablas, los mismos que muestran los datos

numeéricos y en porcentajes; en segundo lugar, se presentan los gréaficos

gue muestran los resultados con mayor ilustracion para una mejor

comprension.

Tabla 1. ¢ Cuenta Ud. con un equipo de telefonia celular?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 353 89%
No: 45 11%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 1. ¢ Cuenta Ud. ¢ Con un equipo de telefonia celular?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

89%

Si

FUENTE: Tabla N° 01

11%

No

Pag. 26



Andlisis e interpretacién

El 89% de los encuestados, es decir 353 personas, respondieron que si
tenian un equipo celular, de lo que se infiere que la gran mayoria de las
personas mayores de 18 afios poseen un celular sea en plan prepago o
post pago. Esta realidad nos indica que la gran mayoria de nuestra
poblacion deberia contar con los beneficios que ofrecen las operadoras,
sin embargo, es importante para la empresa que su publico objetivo
tenga conocimiento del producto por lo que para lograr el éxito en sus
negocios bastara aplicar estrategias como la diferenciacion y la
comunicacién efectiva con personal altamente preparada y entrenada en

técnicas de ventas y con alto grado en el conocimiento del producto.

Tabla 2. ¢ Le gustaria tener un teléfono celular de la compafiia movistar?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 240 60%
No: 158 40%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia

70%
60%
60%

50%

40%

40%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 2: ¢Le gustaria tener un teléfono celular de la compaﬁl’a
movistar?

FUENTE: Tabla N° 02

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo con nuestros resultados, se infiere que al 60% le gustaria
contar con un teléfono celular de la operadora movistar, y el 40% prefiere
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un celular con el servicio de otra operadora que tiene presencia en el

mercado de Moyobamba.

Tabla 3. ¢ Es tu celular de gama alta?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 300 75%
No: 98 25%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 3. ¢Es tu celular de gama alta?

75%

Si

FUENTE: Tabla N° 03

Andlisis e interpretacion.

25%

No

El 75% de los encuestados refieren que su equipo celular es de gama

alta, es decir cuentan con todos los beneficios que ofrece la tecnologia

de celular, esto es acceso al internet y uso de redes sociales e

interaccién con intercambio de informacién por correo u otro medio

electrénico. Sélo el 25% responde que no cuenta con un equipo celular

de gama alta.

Tabla 4. ¢ Utilizas los servicios de llamadas e internet desde tu celular?

Respuesta

Frecuencia

Porcentaje

Si:

278

70%
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No:

120

30%

398

100%

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 4. ¢ Utilizas los servicios de llamadas e internet desde tu celular?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%

Si

'FUENTE: Tabla N° 04

Andlisis e interpretacion.

30%

No

El 70% de los encuestados utilizan los servicios de llamadas e internet

en sus celulares, lo cual indica que hay una cantidad considerable de

usuarios del servicio (30%) que aun utilizan para hacer llamadas y

posiblemente para envio de mensajes de texto y llamadas, es decir, al

estilo clasico.

Tabla 5. ¢ Usted destina mas de treinta soles mensuales en su celular?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 293 74%
No: 105 26%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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80%
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74%
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26%

No

Figura 5. ¢ Usted destina mas de treinta soles mensuales en su celular?

FUENTE: Tabla N° 05

Analisis e interpretacion.

El 74% de los encuestados, destina mas de treinta soles mensuales a su

comunicacién por celular, lo cual indica que hay una cantidad minoritaria

del 26% que destina menor cantidad de dinero. Los treinta soles, marca

parametro monetario a partir del cual el cliente estaria dispuesto a

adquirir un servicio en plan post pago, ya que el plan minimo es de S/.

30.00.

Tabla 6. ¢ Considera Ud. que un plan de post-pago podria resultar mas

econémico?
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 258 65%
No: 140 35%
398 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 6. ¢Considera Ud. que un plan de post-pago podria resultar mas

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

econdmico?

65%

Si

FUENTE: Tabla N° 06

Andlisis e interpretacion.

35%

No

El 65% de los encuestados considera que contratar un servicio celular

en plan post pago resultaria mas economico, mientras que un 35%

considera que podria no ser asi. De hecho, estos resultados revelan la

existencia de expectativas a la vez de carencia de informacion ya que a

la luz de los beneficios que se tienen, conviene contratar un plan con

mayores beneficios que un prepago.

Tabla 7. ¢Ha contado anteriormente con un servicio en plan post-pago?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 148 37%
No: 250 63%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 7. ¢ Ha contado anteriormente con un servicio en plan post-pago?
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FUENTE: Tabla N° 07

Analisis e interpretacion.

63%

No

El 63% de los encuestados responde que anteriormente no ha contado

con un plan post pago, lo cual revelaria que o han contratado por

primera vez o cuentan con un servicio en el plan prepago. Asimismo,

refiere que ha tenido ya un plan post pago, el 37% de los encuestados,

si aun se mantiene es por la conveniencia de los beneficios de un plan

post-pago.

Tabla 8. ¢ Le han ofrecido a Ud. el servicio post-pago, en los tres ultimos

meses?
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 212 53%
No: 186 47%
398 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 8. ¢Le han ofrecido a Ud. el servicio post-pago, en los tres

Gltimos meses?

54%
53%
52%
51%
50%
49%
48%
47%
46%
45%
44%

53%

Si

FUENTE: Tabla N° 08

Analisis e interpretacion.

47%

No

El 53% de los encuestados sefiala haber recibido alguna oferta en los

altimos tres meses y un 47% afirma lo contrario o simplemente no

confirma; esto indica que, hay un problema de comunicaciéon entre las

empresas vendedoras del
consumidores en el mercado de Moyobamba.

servicio post pago y los usuarios o

Tabla 9. ¢Le gustaria que le visiten a su domicilio para explicarle las

bondades de los planes post-pago?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 360 90%
No: 38 10%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 9. ¢Le gustaria que le visiten a su domicilio para explicarle las

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

90%

Si

10%

No
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bondades de los planes post-pago?
FUENTE: Tabla N° 09

Analisis e interpretacion.

Segun los datos observados, casi todos nuestros clientes potenciales
requieren una visita a sus domicilios para explicar las bondades del plan
post pago, asi lo confirma el 90% de los encuestados. En cambio, un
10% no esta de acuerdo.

Tabla 10. ¢Le gustaria visitar una tienda donde, donde la calidad de

atencion supere a sus expectativas?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si: 225 57%
No: 173 43%

398 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Figura 10. ¢Le gustaria visitar una tienda donde, donde la calidad de
atencién supere a sus expectativas?

60% 57%

50%

43%

40%

30%

20%

10%

0%
Si No

FUENTE: Tabla N° 10

Andlisis e interpretacién.

El 57% de los encuestados espera un servicio de atencion esmerada y
posiblemente de calidad con un estandar superior al que se observa en
el mercado de Moyobamba, asimismo, el 43% refiere que no, lo cual
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4.2.

debemos tomar con precauciébn ya que podria estar reflejando la
indiferencia o la superficialidad de las apreciaciones de los encuestados.
Todos esperamos gque cuando vayamos a una tienda nos traten bien, es
por esa razén que hemos tratado de inferir en los encuestados
preguntando directamente sobre la calidad de atencién versus la
motivacion para visitar el establecimiento comercial y, las respuestas que
hemos recibido varian en escasos 14 puntos porcentuales. Sin embargo,
puede deberse a que el estandar en calidad de atencidén no es de la
mejor en la localidad donde operamos, lo cual es oportunidad que
debemos aprovechar para darle satisfaccion a cada uno de nuestros
clientes superando el estandar actual.

A modo de conclusion, la demanda del producto post pago se encuentra
en estado potencial y es precisamente este producto lo que deja
mayores ganancias a las empresas tanto a la operadora como a las
empresas que se vinculan en la relacion comercial como las agencias

autorizadas, lo que es el caso en la presente investigacion.

DISCUSION DE RESULTADOS

Segun el andlisis de los resultados de la encuesta se tienen los
siguientes puntos de discusion:

La posesion de un teléfono celular es indispensable considerado como
una tecnologia capaz de comunicar y relacionar personas e
instituciones, es asi que, cerca del 90% delosencuestados manifestaron
contar con un teléfono celular. Lo cual es verosimil considerando la
realidad de nuestra region y el pais donde la gran mayoria cuenta con el
servicio a través de un celular.

El siguiente punto de discusion es la presencia de empresas eficientes
para ofrecer el servicio en el plan post pago, siendo esto esencial para
los usuarios y las empresas, sobre todo porque contando al 75% de
encuestados que poseen un teléfono de gama alta es accesible para las

empresas penetrar a este mercado.
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Otro punto de discusion esta relacionado a la capacidad adquisitiva de
los clientes, 74% de los encuestados destinan mas de treinta soles
mensuales al servicio de comunicacion por celular lo cual indica que los
servicios de llamadas son complementados con el uso del internet
desde los celulares (70% de los encuestados). Asi los datos, debe
entenderse que el disefio del plan estratégico es fundamental para su
desarrollo y crecimiento de la empresa.

El punto ultimo de discusion puede sintetizarse en el interés de los
usuarios del servicio movistar post pago y el interés de la empresa en
intensificar la venta del producto post pago debido a que representa el
producto mas rentable y permanente en el tiempo. El 90% de los
usuarios encuestados prefiere ser visitado en sus domicilios y al 57% de
los encuestados les gustaria visitar una tienda donde la calidad de la

atencién supere sus expectativas.

CONCLUSIONES

La empresa E&M MOVILES E.I.R.L., es una microempresa con escaso
nivel de crecimiento econémico motivo por el cual se decidié disefiar un
modelo de plan estratégico, a fin de que se reinvente y desarrolle
aprovechando las oportunidades que el mercado ofrece.

La empresa E&M MOVILES E.I.R.L. corresponde al régimen de la micro
y pequefia empresa, su negocio es la comercializacion de servicios de
comunicacion por telefonia celular en la localidad de Moyobamba, San
Martin, la fuente principal de sus ingresos lo constituye la venta en

planes post pago, un producto altamente demandado en el mercado.

La empresa es la unidad basica y fundamental para realizar negocios, la
empresa objeto de investigacion constituye una unidad basica que se
gestiona siguiendo el estilo tradicional por lo que se ha pretendido

plantear a la vez, un modelo basado en criterios avanzados de
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competitividad, gestion estratégica y gestion del capital humano como
clave para la creacion de valor, por lo que se concluye que el presente
trabajo pretende cambiar la gestion tradicional en las nuevas tendencias

de gestion y desarrollo organizacional.

La implementacion del disefio de un plan estratégico enfocado en la
creacion de valor resultard muy util para la empresa, sentara las bases
fundamentales para el crecimiento aprovechando los factores externos
favorables como el crecimiento econdémico y la demanda agregada. En
la investigacion se ha determinado la fortaleza principal de la empresa:

el capital humano, factor de diferenciacion y competitividad clave.

La implementacion del nuevo sistema de administracion basada en
estrategias e indicadores de gestion, como todo proyecto requiere de
una nueva inversion de los propietarios quienes deberan velar por la
viabilidad bajo el criterio econémico de costo — beneficio y el costo de
oportunidad, solo en tal medida, la aplicacion del plan resultara muy
beneficiosa econdmicamente, esto se ha demostrado con la tasa interna
de retorno, es muy superior a la tasa de interés, por lo que se propone

implantar el plan y asi iniciar el crecimiento empresarial.

La implementacion del nuevo sistema de gestién que consiste en el Plan
Estratégico Enfocado en la Creacion de valor, requiere que el personal
de la empresa esté concientizado y motivado para adoptar el nuevo

sistema de trabajo y de relaciones con los clientes y entre ellos.
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RECOMENDACIONES

La implementacion del nuevo sistema de gestion, debera realizarse de
manera gradual, tendiendo en todo momento a generar el grado de
aceptacion y evitar el rechazo evitando los sintomas expresados en las
actitudes del personal. En ningun caso debe descuidar el FEEDBACK ya
sea positivo 0 negativo como forma de medir larelacion entre el grado de
implantacion y la satisfaccion del personal de la empresa y de los

clientes externos o usuarios del servicio.

La evaluacion y control de las actividades de gestion del proyecto, deben
desarrollarse con eficiencia desde el principio construyendo un mapa de
gestion de riesgos a fin de cumplir con las normas expresas respecto de
la tributacion y los posibles actos de comision de faltas o delitos dentro
de la gestion de la empresa en el marco de la implementacion del nuevo
sistema de gestidbn cuyo proposito Unicamente es mejorar los indices
econOmicos y financieros a través de la creacion de valor para los

clientes sobre la base de la mejora de la calidad del servicio.

Pag. 38



Los propietarios de la empresa deben ser conscientes que no existe un
plan perfecto debido a que la informacién del que se dispone es
insuficiente y poco actualizado por lo que se duda su veracidad,
asimismo, importante mencionar que el contrabando de aparatos
celulares ha alterado completamente este mercado de lo que es mas
dificultoso obtener datos reales de cantidades en el mercado.

En el transcurso de los proximos dos periodos anuales, la evaluacion
sea MAas intensa tanto respecto de las proyecciones econdmicas y
financieras como de percepcion en los clientes de la calidad del servicio
brindado a fin de ampliar, modificar o suspender la aplicacién de la
nueva herramienta de gestion empresarial en el entendido que las
circunstancias del macro y micro entorno serdn cambiantes y la empresa
debera contar con planes flexibles y adaptables a realidades variables,
siendo preciso para ello desarrollar un plan efectivo de evaluacion

permanente.

BIBLIOGRAFIA

. Alva Peralta, S. E. (2016). Plan Estratégico de la empresa Transportes
Julio Cesar SAC. Lima: Universidad San Ignacio de Loyola.

. Anderson, D., Sweeney, D., Williams, T., Camm, J., & Kipp, M. (2011).
Métodos cuantitativos para los negocios. México: Cengage Learning
Editores.

. Arbaiza, L. (2014). Administracion y Organizacion: Un enfoque
contemporaneo. Buenos Aires: Cengage Learning Editores.

. Arbaiza, L. (2014). Comportamiento Organizacional. Buenos Aires:
Cengage Learning Editores.

. Beltran Gomez, J. A. (2009). Como evaluar el entorno para la creacion y
desarrollo de tu empresa. Bogota: Camara de Comercio de Bogota.

. Bower Sox, D., Closs, D., & Cooper, M. (2013). Administracién y
Logistica en la Cadena de Suministros. México: McGraw-Hill.

Pag. 39



7. Brealey, R. A., Myers, S. C., & Allen, F. (2010). Principios de Finanzas
Corporativas. México: McGraw-Hill.

8. Chiavenato, I. (2010). Administracion de recursos humanos Bogota: Mc
Graw-Hill Interamericana.

9. Cooper, M., Bowersox. D., & Closs, D. (2013). Administracién y Logistica
en la Cadena de Suministros. México: McGraw-Hill.

10.Crecemujer. (2017) ¢(Qué es el capital de trabajo? Obtenido de
https://www.crecemujer.cl/capacitacion/ideas-de-negocio/que-es-el-
capital-de-trabajo.

11.D’Alessio Ipibza, F. A. (2018). El proceso Estratégico. Lima: CENTRUM
— PUCP.

12.De Leo6n Morales, E. (2016)http://www.monografias.com. Obtenido de
http://www.monografias.com/trabajos80/reclutamiento-personal2.shtim

13.Diaz, S. L. 2011). La Observacion. México: Facultad de Psicologia
UNAM.

14.Dolan, S., Valle Cabrera, R., Jackson, S., & Schuler, R. (2007). La
gestién de los recursos humanos. Madrid: McGraw-Hill Interamericana.

15.ECOPETROL. (10 de 11 de 2017). http://www.ecopetrol.com.co.
Obtenido de http://lwww.ecopetrol.com.co/wps/portal/es/ecopetrol-
web/responsabilidad-corporativa/etica-y-cumplimiento/informacion-
relacionaa/codigo-de-etica

16.Gonzales, L. (21 de 05 de 2015). https://www.rankia.com. Obtenido de
https://www.rankia.com/blog/tarifas-moviles/1988642-diferencias-sim-
microsim-nanosim

17.Hellriegel, D., Jackson, S., & Slucum, J. (2015). Administracién: Un
enfoque basado en competencias. México: Cengage Learning Editores.

18.Heredia, U. C. (2016). http://www.upch.edu.pe. Obtenido de http://
/www.upch.edu.pe/faest/nosotros/plan-estrategico-fe

19.Hernandez Sampieri, R. 2010). Metodologia de Investigacién. México:
MC Millan.

20.Heredia Garcia, B. (2018). La tasa de descuentos en proyectos.
Obtenido http://sisbib.

Pag. 40


http://www.crecemujer.cl/capacitacion/ideas-de-negocio/que-es-el-
http://www.crecemujer.cl/capacitacion/ideas-de-negocio/que-es-el-
http://www.monografias.com/
http://www.rankia.com/
http://www.rankia.com/blog/tarifas-moviles/1988642-diferencias-
http://www.upch.edu.pe/

unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/quipukama
yoc/2008_1/all.pdf
21.Horvath, & Partners. (2003). Dominar el Cuadro de Mando Integral.

Manual practico. Barcelona: Gestion 2000.

22.INEL. (2017) http://www.inei.gob.pe/. Obtenido de
ttp://lwww.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/poblacion-y-vivienda/
23.Jimenez, A. (2015). Obtenido de

http://administracionygerenciaaplicada.blogspot.pe/p/unidad-8.html

24.Masias Becerra J. A., & Prado Huaraca, O. E. (2016). Plan estratégico
de una empresa comercial. Piura: Universidad de Piura.

25.Porter M. (1997). Estrategia Competitiva. México: Compafia Editorial
Continental S.A.

26.Porter M. (2008). Ventaja Competitiva. México: Compafia Editorial
Continental S.A.

27.Reyes Poveda, D., & Celin Orozco, A. (2011). Formulacién de un plan
estratégico de la empresa Global.Net EN EL Cali con horizonte de
tiempo 2011 al 2015. Cali.

28.Sanchez Henriquez, J. (06 de 2012) http://rcientificas.uninorte.edu.co.
Obtenido de
http://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/170
1/3866

29.Scheimsohn, D. (2011). El poder y la accion a través de la comunicacion
estratégica. Buenos Aires: GRANICA.

30.Smith, A. (1794). Una investigacion sobre la naturaleza y las causas de
la riqueza de las naciones. Valladolid: Titivillus.

31.Stover, J. (2014). http://www.ehowenesponol.com. Obtenido de
http://www.echowenespanol.com/crear-perfil-empresa-como_27064

32.Tobar Arias, K. E. (2017). Elaboracién de un plan estratégico para la
empresa Rhenania S.A. Quito.

33.Urcola Telleria, J.L. (2010). La revolucion pendiente en el centro de las
organizaciones. Madrid: ESIC.

34.Verda, A. (2001). Qué es la cadena de valor. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/que-es-la-cadena-de-valor

Pag. 41



35.www.ecured.cu (2017). https://www.ecured.cu. obtenido de
https://ecured.cu/Tel%C3%A9fono_celular

ANEXOS

Anexo 1. Validacién de instrumentos

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Disefio de Plan Estratégico para la Empresa E&M MOVILES E.I.R.L.,
MOYOBAMBA, 2017".
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OBJETIVO: Proponer un plan estratégico, para formular acciones y tacticas
estratégicas en las principales areas de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.,
Moyobamba, 2017.

DIRIGIDO A: Clientes potenciales de la Empresa E&M MOVILES E.L.R.L.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Anexo 2. Encuesta aplicada a la Muestra de Estudio

ENCUESTA Aplicada por: Elita Judit Pérez Zelada
INSTRUCCIONES: Marca con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente.
1. ¢Cuenta Ud. con un equipo de telefonia celular?
Si
No E
2. ¢Le gustaria tener un teléfono celular de la compafiia movistar?
Si
v B
3. ¢Estu celular de gama alta?
Si
v
4. ¢Utilizas los servicios de llamadas e internet desde tu celular?
Si
No E
5. ¢ Usted destina mas de treinta soles mensuales en su celular?

=
No
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10.

¢Considera Ud. que un plan de post-pago podria resultar mas
econdémico?
A=
No
¢, Ha contado anteriormente con un servicio en plan post-pago?
A=
No
¢Le han ofrecido a Ud. el servicio post-pago, en los tres ultimos meses?
A=
No
¢Le gustaria que le visiten a su domicilio para explicarle las bondades
de los planes post-pago?
3=
No
¢Le gustaria visitar una tienda donde, donde la calidad de atencidn

supere a sus expectativas?

2 5
No

Anexo 3. Operadores de Telecomunicaciones en Peru

(2017)
N° | Operadoras Teléfono Sitio Web
1 | Americatel Pera S.A. 0800 - 70099 http://www.americatel.com.pe
2 Bitel 0800 - 79123 http://www.bitel.com.pe
3 Claro Desde sus http://www.claro.com.pe
teléfonos: 123
4 Convergia Peru S.A. 01 - 640 1010 http://www.convergia.com.pe
5 Entel Peru 0800 - 18844 http://www.entel.pe
0800 - 11236
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6 | Gilat to Home 0800 - 70700 http://www.gilat.com.pe
7 IDT Peru 1914 - 104 http://www.1914.com.pe
8 Impsat Peru (Level 3) 01 - 705 5667 http://www.level3.com.es
9 Infoductos y
Tel icaci ,
elecomunicaciones 0800 - 11901 http://www.infoductos.com.pe
del Perd S.A.
10 Desde sus
Rural Telecom telefonos : 104 http://www.ruraltelecom.com.pe
11 Desde sus
Telefénica Mdviles S.A. telefonos: 123 http://www.movistar.com.pe
790 - 0123
12 | Telefonica del Peru Desde sus
S.AA teléfonos: 104
http://www.telefonoca .com.pe
Anexo 4. Determinacion de la Matriz FODA
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
Fortalezas Oportunidades
Contrato con la Agencia firmado Crecimiento de los ingresos (PIB)
por la operadora superior al 3% anual (2016)
8 Marca reconocida de la operadora | Estabilidad de los contratos ley por
= . L 20 afios mas
= Local comercial estratégicamente
8 | ubicado La exclusividad comercial de
o

Apoyo de la operadora en
capacitacién y publicidad

Productos y servicios altamente

tecnologia 4G LTE por cinco afios

Alta demanda de los equipos
celulares compatibles con la
tecnologia 4G LTE en distintas
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demandados en el mercado marcas
Conocimiento y experiencia en el

mercado

Debilidades Amenazas

Falta de preparacion profesional
de los que dirigen la empresa

Insuficiente inversiéon en
investigacion de mercado

Alta rotacion del personal

NEGATIVOS

otras regiones

Insuficiente inversion en publicidad

Aversion al riesgo de inversion en

La capacidad economica de
medianas y grandes empresas en el
sector

Centro de evaluacién de riesgos
con normas rigurosas

La presencia de nuevas operadoras
con planes tarifarios menores

La labor deficiente de las
autoridades politicas. — Cambio de
preferencia de los usuarios por
otras operadoras

Anexo 5. Estrategias Fortalezas - Oportunidades (FO)

ESTRATEGIAS FO

Aprovechar la imagen reconocida de la operadora para comunicar los

productos y promociones a nuestros clientes

Innovar las formas de competir con calidad de atencion, productos de ultima

tecnologia e infraestructura adecuada

Anexo 6. Estrategias Fortalezas - Amenazas (FA)

ESTRATEGIAS FA

Implementar estrategias de diferenciacion ofreciendo productos y servicios

adicionales
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Analizar las percepciones, gustos y preferencias de los clientes para

comunicar y ofrecer productos y servicios acorde a sus necesidades

Anexo 7. Estrategias Debilidades - Oportunidades (DO

ESTRATEGIAS DO

Realizar estudios de factibilidad para determinar la viabilidad de nuevos

proyectos

Desarrollar las competencias del personal a fin de entregar al cliente nuevas

experiencias agradables en cada visita al establecimiento.

Anexo 8. Estrategias Debilidades - Amenazas (DA)

ESTRATEGIAS DA

Realizar estudios de mercado que incluyan a la competencia a fin de

identificar sus debilidades y fortalezas

Invertir en publicidad y ofrecer productos adecuados para cada grupo de

clientes

Anexo 9. Matriz de Consistencia

FORMULACION DEL
PROBLEMA'Y
ALTERNATIVAS O
PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS DISENO
PROBLEMA
PROBLEMA PRINCIPAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS DISENO
GENERAL
¢,Como disefiar un Plan | Disefar un Plan | La empresa E&M | Descriptivo -
Estratégico para la empresa | Estratégico que permita | MOVILES Explicativo
E&M MOVILES E.LR.L. de | lograr mayor nivel de | E.L.R.L. no
Moyobamba, 20177 desarrollo en el mediano | cuenta con un
plazo, para la empresa | Plan Estratégico
E&M MOVILES E.LR.L. | establecido, por
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de Moyobamba, 20177? lo que disefiar un
Plan Estratégico
hara posible
mejorar la
rentabilidad
mediante las
PROBL,EMAS OBJET[VOS acciones
ESPECIFICOS ESPECIFICOS propuestas en el
a) ¢Por  qué es a) Realizar un | mediano plazo.
conveniente realizar diagndstico
un diagndstico interno de la
interno de la empresa E&M
empresa E&M MOVILES
MOVILES E.LR.L. E.lLR.L. de
de Moyobamba, Moyobamba,
201772 2017.
b) ¢Por qué es ¢) Formular las
conveniente acciones de
integrar las integracion de las
principales areas de principales &reas
gestion de la de gestién de la
empresa E&M empresa E&M
MOVILES E.LR.L. MOVILES
de Moyobamba, E.lLR.L.
201772

Anexo 10. Perfil de la Empresa
1. LA EMPRESA E&M MOVILES E.I.R.L.

Concordando con (Stover, 2014), quien define el perfil de la empresa como
aquello que [...] permite anunciar los detalles de [...] servicios, objetivos, y
la experiencia para los clientes potenciales, y es responsable de crear una
buena primera impresion a los interesados, en este capitulo se desarrolla el
perfil de la empresa a fin de conocer la realidad actual en lo econémico,
social tecnolégico y contable.
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La empresa E&M MOVILES E.LL.R.L., es una microempresa creada al

amparo del Decreto Ley N° 21621, Ley de la Empresa Individual de

Responsabilidad Limitada, con domicilio fiscal en la Regién San Martin —

Peri. De acuerdo con la ficha de inscripcion al Registro Unico de

Contribuyentes, la empresa puede dedicarse a actividades de compra y

venta de productos y servicios informaticos y de telecomunicaciones.

Desde su creacion en el afio 2006, la empresa viene realizando sus

actividades en forma ininterrumpida entregando a los clientes el servicio de

telefonia celular tanto en planes prepago y post-pago en virtud al Contrato

de Agencia firmado con Telefénica Moviles S.A. en agosto del afio 2006.

1.1.

Instituciones de la relacién comercial

En su relacién comercial la empresa actia bajo el cumplimiento

estricto de ciertas normas que a modo de mecanismos juridicos o

instituciones comerciales amparan su desarrollo, los cuales son:

a)

b)

LA COMISION: Es la cantidad de dinero que cobra la empresa
por efectuar las ventas de equipos celulares o simcard (chip
solo), en prepago o post pago. El monto de la comisién por venta
varia de acuerdo con el producto, siendo altamente rentable el
post pago ya que al margen de que se expenda un simcard (chip
solo) o con equipo, la empresa comisiona por la venta en un plan

determinado.

EL SOBREGIRO: la empresa cuenta con una linea de crédito
otorgado por su proveedor en funcién de la garantia que la
empresa haya constituido con bienes reales o dinerarios en su
favor. Asi, se denomina linea de crédito al resultante del monto
del pedido de inventarios sobre la linea de crédito; esta

expresado en (%).

LA AUTOLIQUIDACION: Se denomina asi asi cuando la
empresa luego de haber recaudado el dinero por las ventas de
los productos de la operadora, se queda con ella, sin depositar

como corresponde en favor de la operadora. Los efectos de la
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d)

autoliquidacién son: en primer lugar, reduce la linea de crédito
por lo que la empresa no podria solicitar inventario; y segundo,
que disminuye en el scoring y record de buen pagador al
presumir la operadora que se esta utilizando el dinero para otros

fines.

COMISION POR VENTAS: Son las retribuciones que la
operadora entrega a la empresa (Agencia Autorizada) por la
venta que ha realizado de sus productos: simcard (chip solo) y
equipos celulares. Para efectos de percibir comisiones, la
empresa cuenta con los requisitos minimos establecidos por la
administracion tributaria tales como permanecer en el régimen
general del impuesto a la renta, contar con la Cuenta de
Detracciones en el Banco de la Nacion y cumplir con las demas
reglas establecidas por las normas aplicables a las

microempresas.

PENALIDADES: Se conoce asi a las sanciones que se aplican a
la Agencia por “malas ventas”, es decir por el incumplimiento de
las politicas comerciales relativas especificamente a evitar
trafico ilegal de terminales (penalidad por no tréfico), falta de
seguimiento de pago a clientes (penalidad por No Pago de 3
Facturas — NP3F), por los errores en la verificacién crediticia de
los clientes o usuarios (penalidad por verificacion crediticia), por
inobservancia de domicilio real del cliente o usuario al momento
de la venta (penalidad por Verificacion Domiciliaria), por la
inobservancia de corte de servicios recientes del cliente con la
operadora que segun normas técnicas deberia al menos
trascurrir treinta dias antes de que pudiera celebrar otro contrato
(penalidad por Alta que Genera Baja) y por otros hechos que
constituyan faltas a los debidos procedimiento en la atencion de
los clientes, siendo la méas grave la penalidad por Fraude; las

sanciones son de tipo pecuniario y excepcionalmente por casos
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contempladas en el Contrato Comercial, pueden implicar la
recision de tal Contrato.

f) REVERSIONES: Son procedimientos que efectla la operadora
en contra de agencia debido a que en tiempo anterior (primer,
segundo u otro mes anterior) se ha detectado la comision de
hechos materia de sancidén, en consecuencia, la operadora
procede con efectuar el descuento del pago de las comisiones

actuales.

1.2. Productos que comercializa la empresa E&M MOVILES
E.LR.L.

En virtud del Contrato de Agencia, firmado con la empresa

operadora, comercializa los siguientes productos:

a) TARJETA SIM CARD (CHIP).

La tarjeta SIM (subscriber identity module o modulo de
identificacion de abonado), es una tarjeta inteligente desmontable
usada en teléfonos moviles y médems HSPA o LTE (Gonzales,
2015). Continda la autora citando que se introdujo en el mercado
en la década de los 90 tras la llegada del estandar de
comunicacibn GSM (Sistema Global para las comunicaciones
Méviles) y su tamafio era muy similar al de las tarjetas de crédito.
Entre las tarjetas, encontramos a tarjeta MiniSIM, MicroSIM y
NanoSIM.

Podriamos decir que el término MiniSIM no se utiliza ya que la
mayor parte de los usuarios simplemente la denominan como
SIM, esto es debido a que la tarjeta SIM en su tamafo normal
durd poco tiempo y rapidamente se redujo su tamafio (idem).

Las tarjetas Micro SIM (o 3FF SIM) tienen un tamafio mas
reducido, de esa forma se aprovecha mejor el espacio interno de
los smartphones para poder hacerlos mas potentes. Este tipo de
tarjetas tiene una mayor capacidad y permite un mayor
almacenamiento, pudiendo guardas mas ajustes y aplicaciones,

tener mas seguridad (idem).
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b)

Junto con el iPhone 5, aparece la NanoSIM que llega con una
nueva reduccion del tamafio, pero no es mas que eso, una
reduccion tanto de sus dimensiones como del grosor. La NanoSIM
es un 30% mas pequefia que la MicroSIM pero estd compuesta,
igual que las anteriores, por un chip de almacenamiento. Esta
tarjeta llega de la mano del lanzamiento del nuevo Iphone 5y de
las dltimas generaciones de Ipad, Ipad mini y modernos celulares

de otras marcas (idem).

TERMINALES O EQUIPOS MOVILES

Un teléfono celular es un dispositivo inalambrico electrénico que
permite tener acceso a la red de telefonia celular o mévil. Se
denomina celular debido a las antenas repetidoras que conforman
la red, cada una de las cuales es una célula, si bien existen redes
telefébnicas méviles satelitales. Su principal caracteristica es su
portabilidad, que permite comunicarse desde casi cualquier lugar.
Aunque su principal funcion es la comunicacion de voz, como el
teléfono convencional, su rapido desarrollo ha incorporado otras
funciones como son camara fotografica, agenda, acceso a
internet, reproduccién de video e incluso GPS y reproductor mp3.
(www.ecured.cu, 2017).

Asi, durante una llamada los cédigos eléctricos ESN (Electrical
Serie Number) de los terminales celulares o los cédigos de las
tarjetas SIM (Subscriber Identity Module) que se usan en los
terminales con tecnologia GSM, no interactian con la red
(terminal celular y red) durante una conversacién (toma de
canales de voz o de tréfico). (OSIPTEL, 2017).

Las terminales que la empresa E&M MOVILES E.LR.L.
comercializa, son de marcas y modelos diferentes, de propiedad
de la operadora en mérito a una garantia establecida, cada
terminal que se vende en la empresa cuenta con manual de uso
del equipo y partes y accesorios esenciales como bateria y
cargador, opcionalmente el modelo puede incluir audifonos,

memoria y otros accesorios. Los terminales moviles cuentas con
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un accesorio indispensable como es el cargador; los demés
accesorios como audifonos, memorias u otros dependen de la

gama del producto y de las ofertas que determina la marca.

EL PRODUCTO PREPAGO

Es un producto de telefonia celular, un plan que permite hacer
uso del servicio de las comunicaciones previo pago, en este
caso, en forma de recarga. La venta de un producto en el plan
prepago puede ser s6lo como Simcard (al que se denomina
Migracién 7) o con un equipo (Combo Prepago). El servicio es
por tiempo indeterminado, para adquirir el cliente debe ser mayor
de edad acreditando con su Documento Nacional de

Identificacion.

Tabla

Producto Clase Modalidad 11.

COMBO Paquete Celular + SIM | Planes
PREPAG PREPAGO Card.
O Mi  Namero S/ 8.00

SIMCARD (Recuperacion de numero)

SOLO Alta S/ 5.00 (con numero

nuevo)
Prepago

d)

FUENTE: Elaboracion propia

EL PRODUCTO POST PAGO

La comercializacion del producto celular en el plan Post pago,
consiste en contratar el servicio para usar los beneficios y luego
pagar un recibo donde figure el cargo fijo contratado que podria
extenderse segun el consumo adicional realizado. Su adquisicion
se encuentra habilitado para personas mayores de edad con
capacidad de goce y de ejercicio debido a que se exige la firma

de un Contrato en fisico donde se precisen los detalles como el
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plazo, el plan, la forma y oportunidad de pago, las tarifas por uso
de datos, de voz, mensajes y otros servicios del plan. A

continuacion, se explica en qué consisten los beneficios.

- Internet. - Es el servicio “Internet en tu Celular”, que provee
del servicio de datos para navegacion en dispositivos moviles.
Las operadoras han incluido entre los servicios en favor de
los usuarios cada vez en mayor proporcion. Un ejemplo de la
evolucion de este servicio se observa en los beneficios que la
propia operadora brindaba en el 2013, por un Plan de S/
99.00, la cantidad de 700 MB, en comparacion, ahora, 2017,
brinda 5GB, es decir 7 veces mas, en un tiempo de 3 afios.

- Redes sociales. - se considera asi al beneficio de datos
exclusivamente para redes sociales, Facebook, WhatsApp,
Netflix u otras aplicaciones. Las operadoras brindan este
beneficio desde el 2015 aproximadamente debido al
incremento de las ofertas de operadoras competidoras en el

sector.

- Minutos. - Este beneficio se refiere a los minutos que
proporciona cada uno de los planes respecto de la
comunicacién por voz sin importar a qué operador se realiza

la llamada, siempre y cuando sea en el ambito nacional.

- RPM. - Es conocido por los usuarios que la operadora
Telefénica brinda comunicacion a través de Red Privada —
RPM. Que, consiste en la comunicacion ilimitada entre los
usuarios de la operadora. Surgi6 como un servicio
diferenciador, sin embargo, en los ultimos afios esta dejando
de serlo debido a que la competencia ha reaccionado
brindando comunicacion ilimitada entre usuarios de las

diferentes operadoras.

- Mensajes de texto. - Es el servicio que se caracteriza por

brindar al usuario la posibilidad de mantener comunicacion a
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los usuarios, sus familias e instituciones en situaciones de
emergencia. En situaciones normales, es poco frecuente su
uso, sin embargo, ante la congestion del servicio de voz, es
efectiva y recomendable la comunicacion por mensajes de
texto.

Respecto de la oferta comercial, en la actualidad, la
operadora ha establecido la siguiente oferta del producto post
pago. A continuacion, se presenta en cuadros separados solo

por efectos de visibilidad ya que todos ellos constituyen el

producto postpago disponible en la agencia autoriza:

Plan Plan Vuela Plan Vuela Plan Vuela
S/ S/. 29.00 S/. 45.00 S/. 59.00
Internet 500 MB 1GB 1.5GB
Business
Redes Business Pack | Business Pack | Pack 1.5
sociales 500MB 700MB GB
Minutos 200 Minutos 300 Minutos 400 Minutos
RPM ilimitado RPM ilimitado RPM
ilimitado
RPM
Mensajes 500 SMS 500 SMS 500 SMS
texto

Tabla 12. Producto Post pago

FUENTE: Elaboracion propia
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En la tabla 12, se presenta informacién sobre los planes post

pago, dirigido a la poblacion de modestos recursos econémicos

cuyo estilo de comunicacién consiste basicamente en llamadas y

mensajes de texto y minimo uso del internet.

T
al Plan Plan Vuela Plan Vuela | Plan Vuela
S/ S/. 69.00 S/. 79.00 S/. 99.00

| Internet 2GB 3 GB 5GB
Redes sociales Business Business Business
Pack 2 GB Pack 3GB [ Pack5 GB
3 Minutos Minutos Minutos Minutos
llimitados llimitados llimitados
RPM RPM RPM RPM
r ilimitado ilimitado ilimitado
7 Mensajes texto 500 SMS 500 SMS 500 SMS

ucto Post pago

FUENTE: Elaboracion propia

En la tabla 13, se presenta informacion de los planes post pago

cuyos cargos fijos de S/ 69, S/ 79, y S/ 99, comprenden servicio

de datos entre 2 y 5 GB, es decir, que los usuarios que contratan

estos planes realizan ademas de llamadas, el consumo de

datos o internet. El grupo social usuario de estos planes se

encuentra en los estudiantes a nivel universitario y ciertos

profesionales.

Tabla 14. Producto Post pago

Plan

Plan Vuela

Plan Vuela

Plan Vuela
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&/ S/. 119.00 S/. 139.00 S/. 149.00
1]
ternet 6GB 8GB 8GB
E
ﬁedes Business Business Business
gociales Pack 6 GB Pack 8 GB Pack 8 GB
E Minutos Minutos Minutos
- o llimitados llimitados
Minutos llimitados
E RPM ilimitado | RPM ilimitado | RPM ilimitado
RPM
a
l\élensajes SMS ilimitado | SMS ilimitado | SMS ilimitado
texto
o]
racion propia
Tabla 15. Producto
Plan Plan Vuela Post pago
S/ S/. 199.00
Internet llimitado
Redes Business
sociales Pack 10 GB
Minutos Minutos llimitados
RPM RPM ilimitado
Mensajes texto | SMS ilimitado

FUENTE: Elaboracion propia

Las tablas 14 y 15, muestran los planes con suficiente capacidad
de navegacion en internet, orientado al segmento de estudiantes

y profesionales exigentes ya sea por su trabajo o porque su estilo
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de vida le exige contar con un servicio que provea suficientes

opciones de comunicacion.

En resumen, la empresa E&M MOVILES E.I.R.L., es una micro
empresa, desarrolla su actividad empresarial como agencia
autorizada de la operadora Telefonica del Pert S.A., en mérito a
un Contrato de Agencia. Comercializa los productos disefiados

por la operadora a cambio de una comision.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

La empresa se cred sin un proyecto formal, surgié6 como necesidad de
crear autoempleo en una familia. No ha habido estrategia alguna capaz de
medir el crecimiento o decrecimiento, ni analizar los resultados. Es asi que

a continuacion se describe lo que hasta la fecha se encuentra.

VISION DE FUTURO

Los propietarios de la empresa conocen sus limitaciones, para conducir
mejor a su empresa estan estudiando materias relacionadas con los
negocios, como maestrias y diplomados a fin de gestionar la empresa con

una visién de crecimiento en el mediano y largo plazo.

EL NEGOCIO

Esta definido en la denominacion que se presenta a continuacion:

Tabla 16. Definicibn de la Unidad Estratégica de la empresa E&M
MOVILES E.I.R.L.

NEGOCIO O UNIDAD ESTRATEGICA

PRODUCTO VENTA DE TELEFONIA CELULAR POST-PAGO

FUNCION Facilitar la comunicacion masiva mediante voz y datos

(internet) a bajo costo

BENEFICIOS | Requisitos minimos (Planes con cargo fijjo minimo):
ESPECIFICOS | pueden adquirir personas naturales sélo con DNI, y
personas juridicas con ficha RUC.

Minutos llimitados: La mayoria de planes vienen con

minutos para hacer llamadas.
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Datos de Navegacidén: Hay planes accesibles a la
poblacion, que ademas se ofertan con equipos de Ultima
tecnologia a bajo costo.

Altas al Instante: La activacion de una linea comprende
la evaluacion en central de riesgos, ingreso de datos al

sistema comercial, seguido de la firma de un contrato.

GRUPO  DE | Personas naturales mayores de 18 afos de edad.

CLIENTES Todas las personas juridicas, asociaciones civiles,
ESPECIFICOS | fundaciones, sociedades conyugales, sociedades
indivisas, entre otras que se encuentren inscritos en la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria.

FUENTE: Elaboracién propia

LA CADENA DE VALOR

Michel E. Porter, en su libro “Ventaja Competitiva”, realiza un analisis de la
cadena de valor sefalando que “cada empresa es un conjunto de
actividades que se desempefian para disefar, producir, llevar al mercado,
entregar y apoyar a sus productos.” Segun el autor, la cadena de valor
disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para
comprender el comportamiento de los costos e identificar fuentes existentes
o potenciales de diferenciacibn con empresas pertenecientes a un mismo
sector.

En el desarrollo la actividad comercial de la empresa E&M MOVILES

E.l.LR.L., se observa el siguiente esquema de valor.

Figura 11. Cadena de Valor de los Procesos den Negocio de la empresa

Firma de Planeacién Montaje Insta_lacmn Oferta del Venta del
Contrato Estratégica fJ Tecnologico jJ de Sistema Servicio Servicio
de Agencia Comercial

E&M MOVILES E.I.R.L.
FUENTE: Elaboracion propia
El proceso general de la marcha del negocio, como muestra la figura

anterior, consiste en los actos de firmar el contrato de agencia, el
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planeamiento estratégico del negocio, la instalacion del sistema comercial,

la oferta del servicio y la venta del servicio propiamente dicha.

LOGISTICA INTERNA
La operacion logistica general de la empresa se inicia en la formulacion y

recepcion de pedidos de equipos celulares y Simcard a la operadora, la

recepcion el almacenamiento del inventario, la venta y postventa. A

continuacion, se describe el proceso de operaciones.

ENTRADA PROCESO SALIDA
[}
Plen Estratégico [ ] \L
Presupuestos \ E .
f Firma de Contrato Propuestas y
Actualizados 8 de Agencia con CoinRcoiies
la Operadora (Norma)
Informes
Estadisticos [
Plan de
Demanda ™|
Propuestas y ; Sistema Comercial
Condiciones [ | Hl Montaje ra Activacion
(Norma) Tecnologico (1) 521 Servicio.
Sistema Comercial \
para Activacion 6 Ofrecimiento
del Servicio. Oferta del de Planes
servicio (2) Post-pago
Eeces.ldad = — e
suarios

Venta del Servicio

Es aceptado el
Servicio en Plan

Post-pago?

Oferta del
Servicio (3}

Figura 12: Flujograma de la cadena de valor del negocio de la empresa

FUENTE: Elaboracion propia
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En cambio, la logistica interna tiene que ver con la disposicion del stock

desde su ingreso al almacén hasta el proceso de reposicién del stock como

medida estratégica para mantener siempre visible el equipo celular ante los

clientes y asi motivar su compra. Este proceso comprende:

a)

b)

Formulacion y recepcion de pedidos

Se realiza a través de internet en la pagina de la operadora, mediante
un formato de seleccion mdltiple de productos, siendo éstos equipos
moviles, Simcard y ambos productos. Una vez recibido el pedido la
operadora procede a evaluar y aprobar o rechazar, una vez aceptado
se atiende dentro de las 72 horas haciendo llegar al domicilio de la
empresa a través de Courier.

Almacenamiento del inventario

Al generarse la atencidén de los pedidos y antes de la llegada fisica de
los Simcard y equipos mdviles al domicilio de la Agencia, ya se puede
visualizar en el sistema comercial el stock o inventario cargado en la
bodega virtual que corresponde a la Agencia. Una vez recibidos en
fisico, son registrados usando el lector de cédigo de barras a fin de
iniciar el proceso de verificacién y control manual de los productos que
luego son puestos en custodia en el almacén del establecimiento
comercial para su exhibicion en las vitrinas y su venta.

Exhibicion y reposicion

Una actividad constituye la exhibicion de equipos moviles en las
vitrinas, tanto mas aun lo constituye la actividad de reposiciéon de
equipos en las vitrinas luego de la venta a fin de mantener el stock
siempre visible para efectos de facilitar su comercializacion. Para ello el
establecimiento comercial cuenta con su almacén cuya administracion
hace posible que cada vez que se venda un producto, de inmediato se

exhiba otro de similares caracteristicas.

Es preciso sefialar que, desde el inicio de sus actividades como agencia

autorizada, la empresa se ha gestionado de manera empirica, sin mayores
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recursos ni sistemas tecnol6gicos capaces de registrar las actividades y las
tareas, la cual ha causado pérdidas de inventario y disminucion de

utilidades y rentabilidad.

MARKETING Y VENTAS

El producto se disefia en las distintas areas de la operadora, y en funcion
del contrato de agencia, nuestra empresa lo comercializa. No obstante,
para impulsar las ventas, la empresa debe realizar acciones de promocion
del producto sobre la base de la mejora del servicio acompafiado de otras
campafas, para ello se cuenta con presupuesto a través del fondo de
publicidad mancomunada que es un fondo constituido por el aporte de la
agencia y la operadora en la misma proporcion, de tal manera que realizar
campafias de promocion del producto y la marca de la operadora tiene un
bajo costo para la empresa.

Las actividades de promocion se realizan a través de avisos radiales,
distribucion de volantes en las calles, contratacion de anfitrionas, auspicios
de eventos y otras formas.

Para la preparacion del producto se tiene en cuenta las actividades de
ventas en funcién de los costos a fin de tomar decisiones respecto de la
mejora de la calidad de atencién de los clientes. En la siguiente tabla, se

describen los recursos empleados y los indicadores de costos.

RECURSOS INDICADOR DE COSTO

Vendedor (basico) Cada vendedor se toma una hora para cada
plan.

Vendedor (comision) | La comision es por alta efectuada (activacion).

Papeleria El valor de la papeleria por plan vendido.

Local/mantenimiento | El valor promedio por hora de arrendamiento del

local comercial.

Simcard/equipo El costo de cada Simcard o unidad mavil.

Tabla 17. Actividades del proceso de venta del servicio de telefonia celular
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RECURSOS

INDICADOR DE COSTO

El valor hora de utilizacion del software para el

Software registro de la informacion.
El valor hora de uso de hardware para el registro
Hardware de datos del cliente y la activacién del servicio.
Calidad de altas vs Reduccion de indice de
Back office penalidades econdmicas.

FUENTE: Elaboracion propia

ACTIVIDADES DE APOYO
La empresa cuenta con el apoyo externo en lo que respecta a las

actividades de contabilidad tributaria. La politica de capacitacion del

personal se da a través de cursos programados por la operadora y la

empresa sobre técnicas de ventas, presentacion de productos nuevos,

campafnas del

temporadas.

modificacion de precios y promociones por

SITUACION FINANCIERA DE LA EMPRESA

9.1.El Balance General de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.

En la siguiente Tabla, se muestra el Balance General de la empresa

E&M MOVILES E.I.R.L. que nos fuera proporcionado oportunamente;

en dicho instrumento se entendera la evolucién de la empresa en los

dos ultimos afios tanto en sus activos como sus pasivos de corto y

largo plazo, asi como el estado de su patrimonio. Datos que fueron de

mucha utilidad para entender la situacion economica y financiera desde

la 6ptica contable.
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BALANCE GENERAL
E&M MOVILES EIRL
(Expresado en Nuevos Soles)

2015 2016
ACTIVO
Caja y Bancos 224 374 .69 125,065.38
Cuentas por Cobrar Diversas 0.00 28,677.75
Mercadenas 8,546.66 141,159.48
ACTIVO CORRIENTE 232,921.35 294,902.61
Inmuebles Magquinaria y Equipo 128,431.19 139,569.20
Cargas Diferidas 3,714.18 3,942.22
Depreciacion Acumulada -37,763.47 -64,149.70
Otras Cuentas del Activo Corriente 79,305.52 106,427 42
ACTIVO NO CORRIENTE 173,687.42 185,789.14
TOTAL ACTIVO 406,608.77 480,691.75|
PASIVO
Tributos por Pagar 654.95 373.30
Proveedores 400,742 .44 496,617 59|
Participaciones por Pagar 0.00 0.00
Cuentas por Pagar Diversas 82.623.52 60,377.00
Cargas Diferidas 0.00 0.00
Beneficios Sociales 771.99 563.89
PASIVO CORRIENTE 484,792.90 557,931.78
TOTAL PASIVO 484,792.90 557,931.78
PATRIMONIO
Capital 2,000.00 2,000.00
Reservas 0.00 0.00
Resultados Acumulados -55.71 -80,184.13
Resultado del Ejercicio -80,128 42 944 10
TOTAL PATRIMONIO -18,184.13 -17,240.03
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO 406,608.77 480,691.75|

Tabla 18. Balance General de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.

9.2.El estado de Ganancias y Pérdidas

El estado de Ganancias y Pérdidas o Estado de Resultados

proporcionado por la empresa E&M MOVILES E.LR.L., refleja el
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rendimiento de la empresa en los dos ultimos afios, considera los
ingresos, gastos y la utilidad de la empresa proporcionado por la
empresa E&M MOVILES E.I.R.L., refleja el rendimiento de la empresa
en los dos dltimos afos, considera los ingresos, gastos y la utilidad de

la empresa.

Tabla 19. Estado de Ganancias y Pérdidas de la empresa E&M MOVILES

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
E&M MOVILES EIRL
(Expresado en Nuevos Soles)

2015 2016
Ventas 612,849 34 631,937.65
Costo de Ventas 867,458.08 807,957.80
UTILIDAD BRUTA -254,608.74 -176,020.15
Gastos Operativos 74,225.05 72,399.60
Gastos de Administracion y Ventas 74,225.05 72,399.45
UTILIDAD OPERATIVA -403,058.84 -320,819.20
Ingresos Financieros 0.00 0.00
Otros Ingresos 193,657.54 216,520.21
Gastos Financieros 35,117.61 28,024 .69
Cargas Excepcionales 6,322.62 1,717.28
Desctos Rebajas v Bonif Obtenidas 170,713.27 134,985.06
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS -80,128.26 944 10
Participaciones a los Trabajadores 0.00 0.00
Impuesto a la Renta 0.00 0.00
UTILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO -80,128.26 944 10

E.l.LR.L.

9.3.Indicadores Financieros
Los indicadores bésicos financieros muestran que la empresa viene
desarrollando sus actividades de manera deficiente ya que puede
observarse déficit por ejemplo en el capital de trabajo. En los dos
ultimos afios no ha tenido utilidades lo cual significa que existe duda
entre continuar con el negocio o cerrar. No obstante, observando las
fortalezas es pertinente reinventar el negocio y continuar con sus
operaciones. Es lo que motivé inicialmente disefiar el plan estratégico
como una herramienta de gestion.

Tabla 19. Estado de Ganancias y Pérdidas de la empresa E&M MOVILES

E.I.LR.L.
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INDICADOR 2015 2016

Prueba Acida 0.48 0.53

Razon de Endeudamiento 1.19% 1.16%
ROI -0.20% | 0.00%
ROE 1.02% -0.01%
Margen Neto de Utilidades -0.13% | 0.00%
Margen Bruto de Utilidades -0.42% | -0.28%

FUENTE: Elaboracion propia

10. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

Es preciso determinar el contexto interno de la empresa debido a que es el

factor que determina el éxito o fracaso de las empresas asi tenemos:

10.1. Fortalezas
- Contrato de Agencia firmado con la operadora.
- Marca reconocida de la operadora.
- Local comercial estratégicamente ubicado.
- Apoyo de la operadora con capacitaciéon y publicidad.
- Productos y servicios altamente demandados en el mercado.

- Conocimiento y experiencia en el mercado.

10.2. Debilidades
- Falta de preparacién de los profesionales que dirigen la
empresa.
- Insuficiente inversion en comunicacion de las ofertas.
- Alto costo de personal debido a la alta rotacion.

- Aversion al riesgo de inversion en otras regiones.

11. ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA
Los factores externos, influyen en la marcha de la organizacion sea
facilitando (oportunidades) o perjudicando (amenazas), por lo que es
indispensable tener presente como factores relevantes en lo econémico,

politico, social, cultural, legal, etc. Asi tenemos:
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11.1. Oportunidades
- Crecimiento de los ingresos (PIB) superior al 3% anual (2016).
- Estabilidad de los contratos ley por 20 afios mas.
- La exclusividad comercial de tecnologia 4G LTE por cinco afios.
- Alta demanda de los equipos celulares compatibles con la

tecnologia 4G LTE en distintas marcas.

11.2. Amenazas

- La capacidad econdmica de medianas y grandes empresas
competidoras.

- Centro de evaluacion de riesgos con normas rigurosas.

- La presencia de operadoras con planes tarifarios menores.

- La labor deficiente de las autoridades politicas que perjudican la
economia de las familias.

- Cambio de preferencia de los usuarios por otras operadoras que

ofrecen aparentes novedades.
12. ANALISIS DEL ENTORNO

El andlisis del entorno es fundamental para determinar las caracteristicas
del macro y del micro entorno, aquello que facilitan o ponen en riesgo la
realizacion de los negocios. A continuacion, la Figura, describe con detalle
el entorno de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L., en Moyobamba.
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Figura 13. Andlisis del entorno de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L.
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A continuacion, se explican cada uno de los factores que configuran el
marco y micro entorno de la empresa objeto de la investigacion.

12.1. Andélisis del Macro entorno

a)

b)

Factor politico

Los cambios en los gobiernos locales de turno han afectado el
desempeiio de la empresa debido a que los clientes han dejado
de comprar en los ultimos tres afios, debido a la insuficiencia de
ingresos. El gran inconveniente fue causado por el cambio de
gobierno en el 2015 y la suspension de proyectos de inversion

publica en ese afio con incremento relativo en el 2016.

Factor econémico

Las compras del gobierno como la inversion en obras publicas
han permitido a nuestros clientes tener capacidad de pago, lo
cual ha contribuido considerablemente en la relativa mejora de
las ventas de la empresa; esperamos que mejore en el futuro.

Respecto a la inversion privada, se ha mantenido en los ultimos
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d)

f)

afos por lo que la crisis econdmica nacional motivada por la

recesion no se ha percibido en la region de San Martin.

Factor social

San Martin es una region con el producto per capita mas alto del
Perd, donde cada trabajador genera alrededor de S/ 43,205.49,
superior al promedio nacional que es de 17,852.69 (INEI, 2017);
ello nos permite entender que nuestro mercado es

potencialmente rico a mediano y largo plazo.

Factor tecnoldgico

El avance de la ciencia y tecnologia permite realizar operaciones
comerciales de equipos celulares y Sim Card a bajo costo,
asimismo, la disminucién de las tarifas y el aumento de velocidad
en la transmision de datos, facilitan el acceso a los servicios de la
comunicacién por tecnologia movil. Entidades bancarias, de
telecomunicaciones, pago de servicios de agua, luz y de otras
entidades, utilizan el servicio por internet desde los equipos

moviles por lo que se puede representar un futuro prometedor.

Factor ecoldgico

Corresponde principalmente a las empresas operadoras del
servicio de telecomunicaciones, afrontar los conflictos
relacionados a la presunta contaminacién ambiental causada por
las antenas del servicio de telefonia celular; sin embargo, la
empresa E&M MOVILES E.I.LR.L.,, en sus procesos trata de
utilizar menos sustancias contaminantes y se prefiere reciclar

todo aquello que sea posible como el papel, por ejemplo.

Factor legal

El panorama es promisorio debido a que Telefénica Moviles S.A.,
firmé en julio del 2013 con el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC) el contrato de adjudicacion del uso de la
banda A del espectro electronico por un lapso de 18 afios, lo que

brinda seguridad a las futuras inversiones bajo su patronato; sin
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embargo, desde el 2015 vienen operando también las demas

operadoras con dicho servicio que por ende ya no es exclusivo.

En resumen, el andlisis del macro entorno, nos hace entender la
importancia de conocer el entorno SEPTE a fin de tener proximidad de
andlisis respecto de la factibilidad para las inversiones, en el caso de la
presente investigacion, permitid asegurar la comprension del desarrollo de
la empresa E&M MOVILES E.I.R.L. como unidad de produccién en el rubro

de las telecomuniciones.

12.2. Analisis del Micro entorno
a) Amenazas de competidores actuales
Los competidores actuales ejercen su actividad con mayores
montos de capital y con adecuado sistema de gestidén, con
procesos optimizados y personal altamente calificados. Esto
significa que la expectativa de su rentabilidad es muy superior a

nuestra empresa en estudio.

b) Poder de negociacion de los clientes
Existe alta concentracién de clientes, no obstante, un factor que
da cierto poder a los clientes es que estos tienen un alto grado de
sensibilidad con respecto a los precios y un muy bajo nivel de
fidelidad, lo que implica la amenaza potencial de que opten por

cambiar de proveedor en cualquier momento.

c) Poder de negociacién del proveedor
Telefonia del Peru S.A., por su tamafo y la experiencia en el
mercado peruano, impone las reglas de juego. Es nuestro unico
proveedor y en virtud del Contrato de Agencia, el proveedor del
servicio que disefia los productos y las campafas comerciales.
Asimismo, establece y liquida las comisiones que deben percibir
los canales de ventas, entre ellos esta el caso de las Agencias

Autorizadas.
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d) Amenaza de los productos sustitutos

Los procesos de modernizacion y adaptacion de la industria
facilita el ingreso de productos sustitutos, debido a esto algunos
clientes optan por las cabinas de internet como una opcién para
sSus comunicaciones sin embargo, tanto el servicio de chat,
transferencia de voz, datos y comunicacion via inalambrica son
ilimitados en ciertos planes, de modo que asi como los locutorios
tienen minima incidencia debido a la practicidad del servicio que
se ofrece en la empresa, no obstante, la importancia de ésta u
otras formas de comunicacion podria aumentar ante cambios

tecnoldgicos o costumbres del mercado.

Amenaza posible de nuevos competidores

Como el negocio de las telecomunicaciones es rentable, siempre
y cuando el trabajo empresarial sea organizado y controlado,
existe la posibilidad de que los Puntos de Venta Autbnomos y
Exclusivos (PVAE) que realizan actividad comercial al contado
s6lo en prepago (mas conocidos como los puntos de venta), se
animen a constituirse como Agente Autorizado y comercializar
producto post-pago que es la funcién esencial y diferenciador con
otros negocios de celulares. En este caso es de gran
preocupacion debido a que ellos ya cuentan con el Know how

necesario para hacer competencia en el mercado.
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PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA E&M MOVILES E.I.R.L.

. ASPECTOS GENERALES

En este capitulo definiremos aspectos estratégicos y la propuesta de
creacion de valor desde el enfoque del capital humano. El personal de la

empresa esta preparado para el cambio.

. VISION

“Ser empresa lider en ventas, brindando el mejor servicio a nuestros

clientes con el mejor staff de profesionales y la tecnologia de punta”.

. MISION

“Nuestro capital humano altamente preparado, brindara el mejor servicio
a nuestros clientes permitiendo a la empresa ser competitiva y fortalecer
relaciones con la comunidad para alcanzar el desarrollo sostenible a

largo plazo”.

. PRINCIPIOS Y VALORES FUNDAMENTALES

- Integridad. - Actuamos con honestidad y lideramos con ejemplo.

- Servicio. - Servimos con devocion y orientamos todos nuestros
esfuerzos para asegurar la lealtad de nuestros clientes y usuarios.

- Responsabilidad. - Obramos con perseverancia asumiendo retos
para lograr nuestros compromisos respetando los derechos de los
demas.

- Calidad. - Hacemos el trabajo en equipo y nos esforzamos por lograr

la satisfaccion total de nuestros clientes y la empresa.
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5. MATRIZ FODA PARA LA FORMULACION DE

ESTRATEGIAS

Tabla 21. Matriz FODA para la empresa E.I.R.L.

Fortalezas

Debilidades

- Contrato de Agencia
firmado con la
operadora.

- Falta de preparacion
profesional de los que
dirigen la empresa.

- Marca reconocida de
la operadora.

- Insuficiente inversién en
investigacion de mercado.

- Local comercial
estratégicamente
ubicado.

- Insuficiente inversién en
publicidad.

- Apoyo de la operadora
con capacitacion y
publicidad.

- Alta rotacion del personal.

- Productos y servicios
altamente demandados
en el mercado.

- Aversion al riesgo de
inversién en otras regiones.

- Conocimiento y
experiencia en el
mercado.

Oportunidades

- Crecimiento de los ingresos
(PIB) superior al 3% anual
(2016).

- Estabilidad de los contratos ley

por 20 afios mas.

Aprovechar la imagen
reconocida de la
operadora para
comunicar los
productos y
promociones a nuestros
clientes.

Realizar estudios de
factibilidad para determinar
la viabilidad de nuevos
proyectos.

- La exclusividad comercial de
tecnologia 4G LTE por cinco
anos.

- Alta demanda de los equipos
celulares compatibles conla
tecnologia 4G LTE endistintas
marcas.

Innovar las formas de
competir con calidad de
atencién, productos de
Ultima tecnologia e
infraestructura
adecuada.

Desarrollar las
competencias del personal a
fin de entregar al cliente
nuevas experiencias
agradables en cada visita al
establecimiento.
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Amenazas

- La capacidad economica de

medianas y grandes empresas Implementar Realizar estudios de

en el sector. estrategias de mercado que incluyan a la

- Centro de evaluacion de diferenciacion competencia a fin de

riesgos con normas rigurosas. ofreciendo productos y | identificar sus debilidades y
servicios adicionales. fortalezas.

- La presencia de nuevas
operadoras con planes tarifarios

menores.

- La labor deficiente de las Analizar las

autoridades politicas. percepciones, gustos 'y | Invertir en publicidad y
preferencias de los ofrecer productos

~Cambio de preferencia de los clientes para adecuados_para cada
comunicar y ofrecer grupo de clientes.

usuarios por otras operadoras. S
productos y servicios

acorde a sus
necesidades.

FUENTE: Elaboracion propia

En el entendido de que el FODA CRUZADO tiene el fin de obtener la
estrategia para la empresa, se procedio a desarrollarlo, al cabo de su
realizacion se obtuvieron las estrategias correspondientes, de las cuales

se seleccion6 una, la mas importante:

“Desarrollar las competencias del personal a fin de entregar al cliente
nuevas experiencias agradables en cada visita a nuestro

establecimiento”.

5.1. Objetivo estratégico
El objetivo del Plan Estratégico en términos economicos es
gestionar la rentabilidad de la empresa, creando valor con el
desarrollo del capital humano como factor competitivo, asi se
espera gestionar con eficiencia el proceso de comunicacion y
comercializacién del servicio que permita elevar las ventas en

namero de altas y reducir los costos.

5.2.  Analisis del escenario futuro
El escenario futuro se construye a partir de una vision racional en
funcién del estado de situaciones actuales tanto en el plano
econdémico, sociolégico y politico debido a que el sector
telecomunicaciones es altamente sensible a los cambios politicos

e ideoldgicos que puede ocurrir en nuestro pais.
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Tabla 22. Escenario futuro de la empresa

Factor Escenario actual Escenario al 2020
¢ QUIENES SON? ¢ QUIENES SERAN?
Particulares y Empresas. | Los mismos, pero exigentes y modernos.
0 ¢ QUE DESEAN? ¢ QUE DESEARAN?
QO
c
Q
O Comunicacion  celular | Amplia Comunicacion por telefonia movil
por voz e internet a | que incluya servicios adicionales de
tarifas economicas. ayuda a la gestion de personas naturales
y empresas.
¢(QUIENES SON? ¢ QUIENES SERAN?
Agencias Autorizadas, | Los mismos, mas grandes, con mas
" Agencias Integrales, | experiencia y con mayor capacidad de
o
S CAV, Grandes | inversion. Eventualmente los
9]
g— Superficies y | competidores potenciales de hoy sean
@)
O Multicentros. directos.
¢ QUE VENTAJAS ¢ QUE VENTAJAS TENDRAN?
TIENEN?
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Factor

Escenario actual

Escenario al 2020

Antigledad y experiencia

en el mercado.

Las mismas, mayor oferta de productos y
servicios complementarios como

servicios de post-venta.

¢ QUE SERVICIOS SE
VENDEN HOY?

¢ QUE SERVICIOS SE VENDERAN?

Principalmente,
comunicacion por voz
(RPM) ilimitados y datos

aun limitado en planes

Video buzon integrado fijo-movil. Video-
servicio de Atencion. Ciudad Movil:
Gestion de Movilidad Urbana. Compra

con el Movil. Servicio de Billete Virtual

(2}
o
g Smartphone, iPhone, con mayor versatilidad. Localizacion en
ne_ Tablet. todos los equipos moviles.
Generalizacion de la conectividad 4G
LTE o superior de Alta Velocidad.
Servicio de Proximidad. Servicios de
identificacibn biométrica generalizada,
por otros.
Atencion personalizada, Lo mismo, pero con informacion cientifica,
Regl
as
activacion  inmediata, personal altamente capacitado en el uso y
de
entrega de obsequio manejo de altas tecnologias de las
juego
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(subvenir) por la compra. | comunicaciones por celular.

Factor

Escenario actual Escenario al 2020

Facil acceso a celulares con alta

tecnologia.
Oportunidades Futuras de
Productos y servicios, | Usuarios dispuestos a contar con un plan
Mercado y Beneficios. post pago.

Venta proactiva, innovacion del producto.

FUENTE: Elaboracién propia

6. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

6.1.

6.2.

Metodologia de formulacion de estrategias.

Aplicando el método del cuello de botella se ha obtenido la
descripcion de indicadores por cada area, que luego se ha
identificado los cuellos de botella y especificar las estrategias
aplicando el método del ¢ de qué depende?

A continuacién, en cuadro aparte, las estrategias se anotan en la
primera columna a partir de ella se establecen planes de accion
con su respectiva columna de recursos comprometidos y el

tiempo para la accion.

Formulacion de estrategias para el area de finanzas
a) Objetivos estratégicos
- Aumentar la capacidad financiera para incrementar los
gastos de inversion ampliando los canales de distribucion.
- Conseguir una rentabilidad que permita el cubrimiento de

costos y gastos para que la empresa se mantenga viable.
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Tabla 23. Estrategias para el area de finanzas de la empresa E&M
MOVILES E.I.R.L.

Indicadores | Propdsito | ¢De gué | (Qué lograr? | Cuello de | Estrategia
de la Meta depende? ¢, Qué pasara? Botella
Capacidad Aumentar | Disponibilidad de | Gestionar la | No contar con | Aumento de
de inversion recursos capacidad de | recursos capital por
economicos endeudamiento financieros parte del
suficientes para | titular
ampliar canales
de distribucién
Analizar las | Reducir gastos y | La empresa no | Adquirir
cuentas e cada | pérdidas cuenta con | software
cierre de periodo software para
Aumentar Aumentar | _ mes controlar el
0
Plan de | Aumentar los | No se realiza | Explorar
expansion de | ingresos investigacion de | nuevos
canales mercado mercados
FUENTE: Elaboracién propia
6.3. Formulacion de estrategias para el area de logisticay

operaciones

a) Objetivos estratégicos

Gestionar con eficiencia los procesos de elevar la calidad

de las altas post-pago, reducir costos evitando la aplicacion

de las penalidades.

Gestionar con eficiencia los procesos de la empresa.

Gestionar

penalidades.

la calidad de altas

post-pago y evitar

Gestionar la cadena de suministro y agregar valor.
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Tabla 24. Estrategias para el area de logistica

Indicadores de la Meta | Propdsito ¢De qué depende? ¢,Qué lograr? | Cuello de Botella Estrategia

¢, Qué pasara?
Volumen de ventas Aumentar Cantidad de altas vs tiempo Gestionar Demora en informacién | Sustanciar informacion
Costo variable de Reducir Productividad del personal Aumentar Personal sin experiencia | Reclutamiento de
remuneraciones personal competente
Costo variable de Reducir Programa de mantenimiento Gestionar No existe programa fe Elaborar programa de
mantenimiento preventivo mantenimiento mantenimiento
Costo variable de Reducir Eficiencia en la utilizacién de Reducir Ausencia de gestién de | Gestionar dotacion de
consumibles y consumibles y suministros material impreso material para contratos
suministros
Eficiencia en Gestionar Personal con conocimiento en Gestionar No aplicar el mejor Desarrollar capacitacion
verificacion y evaluacion riesgo crediticio criterio de evaluaciony | en evaluacion crediticia
de requisitos calificacién
Idoneidad en la firma de | Gestionar Utilizacion de la biometria Gestionar Escasa supervisién Capacitar a los
los contratos vendedores en biometria
Seguimiento al pago de | Crear Identificacion oportuna de Evitar Descuido y desinterés Oportunidad en contactar

3 recibos

MOrosos

penalidad por
NP3F

de responsables

a los clientes

FUENTE: Elaboracion propia
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6.4. Formulacion de estrategias para el area de marketing y
ventas
a) Objetivos estratégicos:
- Promocionar la tienda y el nombre de la empresa
- Disefar estrategias de distribucion a través de canales
fisicos y virtuales
- Aumentar la comercializacion del servicio post pago
- Implementar estrategias de servicios redituables

- Aplicacion de los instrumentos del marketing mix.
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Tabla 25. Estrategias para el area de marketing

Indicadores de la | Propésito ¢De qué depende? ¢,Qué lograr? | Cuello de Botella Estrategia
Meta ¢, Qué pasara?
Disponibilidad de Gestionar Gestion oportuna de productos Gestionar No todos los modelos | Contra con otros
productos estan disponibles proveedores
Fijacién de precios Gestionar Campafas dirigidas por la Gestionar Precios determinados | Entregar valor agregado a
operadora por la operadora los clientes
Facilidades fisicas Gestionar Capacidad de inversion Gestionar Bajo nivel de Establecer alianzas con la
relaciones con los prensa para difusion de
medios de actividades
comunicacion
Politica de distribuciéon | Crear Informacién sobre Desarrollar Desconocimiento de Crear area de
comportamiento del mercado técnicas y métodos de | investigacién de
estudio de mercado mercados
Planificacién de Gestionar Planificacién de estudio del Gestionar Ausencia de objetivos | Analizar, implementar y

procesos de marketing

marketing como procesos

relacionaos con el

marketing

controlar los procesos de

marketing

FUENTE: Elaboracion propia
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6.5. Formulacion de estrategias para el area de gestion y talento
humano
a) Objetivos Estratégicos
- Promover la inversion en la seleccién, captacion, desarrollo y
retencion del capital humano.
- Establecer con el area de marketing y ventas el perfil idobneo
para seleccionar al personal en ventas receptivas y
proactivas.
- Establecer criterios para asegurar la calidad de vida y el
ejercicio de los derechos fundamentales.

- Fomentar y mantener un buen clima organizacional.
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Tabla 25. Estrategias para el area de marketing

Indicadores de la | Propésito ¢De qué depende? ¢, Qué lograr? | Cuello de Botella Estrategia

Meta ¢, Qué pasara?

Captacion y seleccién | Gestionar Oferta y demanda en el mercado | Gestionar Atractivos sueldos en Técnicas de reclutamiento

del talento humano las entidades publicas | del enfoque directo -
indirecto

Personal eficiente para | Gestionar Seleccibn y contratacién segun Gestionar Escases de personal Aplicar teorias del salario

ventas de campo perfil para trabajar en emocional y motivacional

campo

Intervencion en el Gestionar Capacidad de adaptacion a la Gestionar Conceptos Capacitaciéon en gestion

desarrollo cultura organizacional mecanicistas en de conductas

organizacional relaciones laborales

Satisfaccién del Crear Motivacién adecuada Gestionar Escaso compromiso Disefiar politicas de

personal motivacion

Administracién de Gestionar Comunicacién interna y clima Gestionar Personal no alineado Capacitar en

objetivos organizacional con los objetivos administracién por
objetivos

Gestion de Gestionar Identificar las oportunidades de Gestionar Trato injusto que Desarrollar plan de

administracién y

sucesion

desarrollo

genera desmotivacion

sucesion

FUENTE: Elaboracion propia
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7. CREACION DE VALOR A TRAVES DE LAS PERSONAS

En la empresa E&M MOVILES E.L.R.L., siguiendo a (Chiavenato, 2000)
se considera al personal como el principal activo de las empresas,
constituyendo un factor de competitividad, de la misma forma que el
mercado y la tecnologia. El valor de los empleados constituye parte de
los activos intangibles de la empresa, la creacion del valor por medio del
capital humano se consigue cuando la gestion de recursos humanos
comprende que los empleados son los activos que pueden generar
diferenciacion y sostenibilidad para la empresa. Al trabajar bajo esa
direccion se lograra alcanzar las metas organizacionales en el futuro.
Asimismo, debe tenerse en cuenta lo manifestado por los autores
(Dolan, Valle Cabrera, Jackson, & Schuler, 2007), que, la gestion
estratégica de los recursos humanos implica considerar al factor humano
como dominante en la competitividad de la empresa, por ello es
imprescindible que las metas deban mantener congruencia con los

componentes humanos que se Posee.
7.1. Funciones de los recursos humanos

La gestion estratégica de las organizaciones empresariales en
general y en particular de la empresa E&M MOVILES E.LR.L.,
debe considerar a los recursos humanos en su real dimensién
generadora de valor, es decir como capital humano, que debe
comprender en detalle cada uno de los saberes: saber
(conocimientos), saber hacer (talentos) y saber ser (valores), lo
gue, en otros términos, vienen a ser las competencias. “Las
caracteristicas arraigadas de una persona, que constituyen parte
profunda y persistente de su idiosincrasia y que, por lo tanto,
definen su singularidad [...] posibilitan pronosticar como actuara y
gué resultados lograra en determinadas situaciones o trabajos
especifico.

La situacién de predictibilidad respecto de las conductas de los
trabajadores permitird como dice Hellriegel et al (2009) que no

solo los profesionales de recursos humanos y los directivos tienen
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7.2

responsabilidades en la gestidén: también atafie a los empleados.
Se trata pues de promover el desarrollo de competencias para
desempefiarse con eficiencia. Solo en tal medida se puede asumir
al capital humano como generadora de valor.

En un documento de la propia empresa E&M MOVILES E.Il.R.L.,
aparece el siguiente analisis: La gestion del capital humano, por
ende, esta relacionado con la aplicacion de técnicas eficaces en
el reclutamiento y seleccidén del talento humano, seguido de una
de las mas complejas y delicadas etapas en la que se desarrolla
al capital humano para su crecimiento aplicando estrategias de
motivacion, compensacion y aprendizaje dado que el personal
debe reunir condiciones para asumir mayores retos en el futuro
como es la gestién de cada una de las areas de la empresa y
convertirse en fortaleza competitiva de la organizacién. Lo que
indica que, el proceso de recursos humanos o del capital humano
en una organizacion tiene que ver con la secuencia establecida
de etapas que implica incluso el desarrollo personal del
trabajador.

Desafios competitivos que implican la gestion de recursos

humanos

El area de gestion del capital humano o de los recursos humanos

de la empresa debe tener muy en cuenta los desafios a nivel

interno  como externo que determinan o influyen en los

trabajadores de la organizacion ya sea motivando a permanecer o

a renunciar. Sobre ello debe tenerse en cuenta los siguientes

aspectos, minimamente:

a) Globalizacion. - Las empresas para ser eficientes deben
abarcar un mercado mayor, asi la globalizacion representa
una oportunidad para el desarrollo empresarial. La E&M
MOVILES E.l.R.L., hasta la fecha no ha podido desarrollar
plan de expansion o crecimiento empresarial, por lo que se
plantea que hay informacion actualizada disponible para

predecir situaciones macroeconémicas como de recesion y
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b)

d)

recuperacion, crecimiento del PIB y otros factores como la
situacién de la tasa de interés, el tipo de cambio, la tasa
impositiva y otros indicadores capaces de contribuir con el
desarrollo de las actividades comerciales, que la empresa
deberia utilizar a su favor para lograr sus objetivos
estratégicos.

Tecnologia. - Por un lado, el giro del negocio en inherente al
proceso de avance tecnoldgico, la empresa estara siempre
atenta a las innovaciones para contar con tecnologia de punta
entodo momento. Por otro lado, Segun Dolan et al. (2007) “la
tecnologia influye sobre la salud y la seguridad en el trabajo”;
el personal en la empresa E&M deberd usar tecnologia de
punta en sus actividades.

Administracién del cambio.- En épocas de cambios frecuentes
y en todas las dimensiones se entiende que la empresa
necesita estar en condiciones de abrirse al cambio, se flexible,
tolerante y mantener un sistema administrativo con personas
capaces de aprender y emplear la autocritica como
mecanismo de superacion, efectuar modificaciones que
garanticen sostenibilidad de la empresa en el largo plazo,
desarrollar al personal como parte del plan, adquirir
conocimientos e identificar los problemas para darles
soluciones inmediatas. Es importante tomar en cuenta que el
cambio sera por completo, por lo que debera difundirse las
razones del cambio, las funciones de aprendizaje
organizacional, el rol de los lideres, la variacion del valor del
trabajo en equipo y la creacion del valor para los interesados
del negocio.

Respuesta de mercado. - L a decisiéon del cambio se tomara
de acuerdo con los objetivos estratégicos y el personal
apoyara el logro de las metas y objetivos, se tratara de actuar
para lograrlos a pesar de que las condiciones externas sean
poco favorables. La empresa es consiente que en el mercado
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7.3.

e)

f)

en que se desempeiia hay competencia tanto a nivel comercial
como en centros que ofertan puestos de trabajo
(Municipalidades, Gobierno Regional), por lo que corresponde
hacer mayor esfuerzo para responder con éxito a las
amenazas externas y cumplir las metas. Asimismo, se
requiere elevar los estandares de calidad de servicio y contar
con el mejor equipo de trabajadores colaboradores,
participativos e innovadores, debidamente motivados.
Desarrollo del capital humano. - Constituye uno de los
desafios mas importantes, para la empresa que requiere que
las personas sean capaces de aportar nuevas formas de
brindar el servicio a los clientes y ofrecer los productos
atendiendo al alto estandar de calidad. Debe comprenderse
importante la dotacion de herramientas necesarias para hacer
su trabajo. Es fundamental, para ello, la capacitacion
permanente hasta lograr en el personal el profesionalismo en
el desarrollo de sus actividades y se posibilitara a cada uno de
ellos que mejoren su calidad de vida. Siguiendo a (Hellriegel,
Jackson, & Slucum, 2015) “la administracién del conocimiento
se refiere a la creacién, proteccion, desarrollo y distribucién de
informacion y activos intelectuales.

El control de costos. - En la empresa E&M MOVILES E.L.R.L.,
indistintamente de qué area se trate, todas necesitan control,
sin embargo, debera incidirse preferentemente en el area
comercial, de marketing y finanzas a fin de que se cuenta con
productos y servicios de calidad y al menor costo, aquellos
productos que no tienen buen servicio se excluira de la cartera
de productos a fin de no invertir en aquello que eventualmente

signifigue disminucién o pérdida de valor para la empresa.

Administraciéon de recursos humanos

La administracion de los recursos humanos, capital humano o

simplemente del talento humano, términos que encierran un

concepto comun diferenciado por la Optica de quien lo explica;
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deberé llevarse a cabo sobre la base de la gestion estratégica
capaz de crear valor, es por esa razon que la propuesta para la
empresa E&M MOVILES E.I.R.L., comprende en esta seccion,
definir los conceptos que deberan ser materializados en la

realidad:

a) Disefo y descripcion de puestos. - Comprende el proceso
de disefiar y definir el puesto. Asi se considera puesto de
Gerente General, a aquel que tiene la responsabilidad de
rendir cuentas al cabo del ejercicio sobre el desempefio de la
empresa y el uso de factores y recursos para el logro de metas
y objetivos establecidos. La empresa también debe contar con
cuatro subgerentes: el Subgerente de Comercializacion tiene a
sucargo dirigir las campafias de ventas, proponer cambios en
la forma de atencién a los clientes, dirigir la publicidad entre
otras; el Subgerente de Finanzas, con la responsabilidad de
velar por el correcto empleo de los recursos a fin de obtener
los indicadores y metas establecidos en el BALANCED
SCORECARD de la empresa; el Subgerente de Recursos
Humanos, con la responsabilidad de obtener y mantener un
buen clima organizacional, reducir la rotacién de personal a
cero en un afo y otros referidos a su area segun lo que indica;
el Subgerente Logistico, con la responsabilidad el
aprovisionamiento de inventarios y la reduccion de ventas
defectuosas, sus logros seran evaluados contra la reduccion
de penalidades al mas bajo indice tolerable 2% sobre el total
de las ventas.

Asimismo, dos Supervisores alternaran sus actividades entre
el campo, los puntos de ventas y la oficina coordinando con
los asesores comerciales las labores de ventas y orientacion
de reclamos. Las cuatro asesores comerciales receptivos y
ocho asesores comerciales proactivos o de campo, son los
vendedores que entregan al cliente los productos y servicios

ofrecidos por la operadora, por sus servicios reciben incentivos
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b)

de parte de la operadora y de la empresa. El puesto de
Asistente de Gerencia coordinard con los subgerentes y la
gerencia.

El puesto de Back Office, es fundamental y depende del
Subgerente de comercializacion y coordina con el logistico, ya
gue se responsabiliza de la evaluacion de cada una de las
ventas y la liquidacion de los expedientes una vez realizada la
venta, asimismo, es responsable de coordinar el descargo de
las observaciones con los asesores comerciales. El puesto de
atencioén al cliente tiene la funcion de atender al cliente en
primera linea, a fin de orientar adecuadamente donde realizar
su compra o consulta. Su ubicacién serd en la entrada al
establecimiento y sus funciones comprenderan ademéas la
gestibn de comunicaciébn de promociones y ofertas a los

clientes.

Proceso de contratacion de personal (Reclutamiento y
Seleccién).- Las estrategias de reclutamiento y seleccion
tienen que ver con la disposicion de puestos, se debera
reclutar desde el exterior de la empresa, sin embargo antes se
deberd tener en cuenta primero realizar movimientos del
personal que viene laborando actualmente, pues “cuando, al
presentarse determinada vacante, la empresa intenta llenarla
mediante la reubicacién de sus empleados, los cuales pueden
ser ascendidos (movimiento vertical), trasladados (movimiento
horizontal) o transferidos con ascenso (movimiento diagonal)”
(De Lebn Morales, 2016). Como procedimiento se debera
cumplir con revisar los curriculos y pasar a la fase de
entrevistas hasta lograr la contratacion de quienes reunan las

competencias para puestos determinados.

Compensaciones. - Una de las formas mas eficaces de
retencidn del talento humano se efectta a través de la politica

de compensaciones, asi siguiendo a Chiavenato (2000), “la
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d)

remuneracion que el individuo recibe como retorno por la
ejecucion de tareas organizacionales [...] cada empleado hace
transacciones con su trabajo para obtener recompensas
financieras y no financieras” (P. 409).

Teniendo que la compensacion constituye costo e inversion a
la vez, debera manejarse equilibrando las financieras con las
no financieras y sean proporcionales al merecimiento de cada
uno de los trabajadores. Los indicadores para otorgar
compensaciones se obtendran de la evaluacion por puntos, y
por resultados de su desempefio a lo largo de un mes de
actividad. Es decir, la retribucion debe vincularse con la
creacion de valor de los empleados. Invertir en el personal, en
su satisfaccién y empleabilidad supone rentabilidad futura para
el propietario de la empresa y beneficio para los clientes

guienes recibiran productos y servicios de calidad.

Relaciones laborales. - Es fundamental tener en cuenta el
planeamiento laboral en las empresas, es asi que en E&M
MOVILES E.l.R.L., la administracion de recursos humanos
tendrd a su cargo la solucién de conflictos laborales. Debera
resolver completamente cada problema que se origine dentro
de la jornada laboral, ya que si esto fuera solo parcial siempre
habrd tension y el desempefio sera menor. El manejo de
conflictos deberd ser Optimo estableciendo acuerdos de
alcance a largo plazo que deben expresar la negociacion de
beneficios para la empresa y para los trabajadores en su
totalidad.

Formacion, capacitacion y desarrollo. - Las acciones de
capacitacion y formacion constituyen oportunidades para
potenciar el recurso humano que viene laborando en la
empresa, asi como también para desarrollar lideres en el
mercado partiendo del entrenamiento del personal de la

empresa.
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El cumplimiento de los procesos adecuados, se empezara por
la induccién a los recién integrados para mostrarles coémo
funciona la empresa y de qué manera se desarrollan las
actividades y tareas, se programaran capacitacion en
desarrollo de habilidades bésicas segun el déficit que se
observe puede ser en redaccion técnica, manejo de
programas informéaticos basicos y en competencias

conductuales como trato al cliente.

f) Evaluacion de desempefio. - En la empresa se tendra en
cuenta que la evaluacion del rendimiento es un procedimiento
estructural y sistemético para medir, evaluar e influir sobre los
atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo con el fin de descubrir en qué medida es productivo el
empleado y si podra Gestionar su rendimiento futuro (Sanchez
Henriquez, 2012). Los resultados indicaran a los directivos las
circunstancias para otorgar responsabilidades segun sus
nuevas competencias y beneficiard al propio trabajador en

razén cuantitativa y cualitativa.

Intereses de los trabajadores

Se comprendera que por un tema generacional los profesionales
hoy necesitan nuevas oportunidades y retos con una mejor
perspectiva econémica, crecimiento profesional y la busqueda de
ambiente laboral satisfactorio. Hay que tener en cuenta que,
ningun empleador ofrecera trabajo para toda la vida, no puede
ofrecerlo por la propia inseguridad e inestabilidad del mercado, es
mas, las propias normas comprenden a la estabilidad laboral en
sentido relativo y no absoluto.

Lo maximo que puede ofrecer es la empleabilidad, o sea la
preparacion para que el trabajador pueda encontrar trabajo en
otro lugar si la empresa se ve abocada a cerrar, asi lo analiza uno
de los profesionales entendidos en la materia (Urcola Telleria,
2010).
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a)

b)

d)

)

g)

Salario o remuneracién. - La empresa se encuentra en un
entorno laboral altamente competitivo, hay empresas e
instituciones del gobierno que pagan salarios muy por encima
del minimo, sera vital crear condiciones que permitan a los
trabajadores permanecer en la empresa.

Demografia. - Los trabajadores de la empresa procederan
basicamente de la localidad donde se encuentre desarrollando
sus actividades, debido a las facilidades que han de tener en
el desplazamiento y trato a los clientes.

Género. - La contratacion del personal no deberd estar
basado en este indicador sino en las competencias de los
postulantes, si bien es cierto hay diferencia de personalidad y
practica de liderazgo pues se evaluara segun los requisitos de
cada puesto.

Educacion. - Los trabajadores deben tener como minimo
estudios superiores para corresponder con el nivel operativo
de la empresa. Para los niveles siguientes se impulsara la
evaluacion de capacitacion adicional. Asimismo, estudiantes
destacados tendran opcion de horario flexible.

Legislacion. - Ademas de la existencia de normas de distinto
rango orientadas a proteger los intereses de los trabajadores
en general, la empresa deberd contar con un reglamento
interno que establezca las normas con suficiente claridad, de
comportamiento dentro de la organizacion, los estimulos, las
sanciones, entre otros que deben partir del consenso en
funcién de los objetivos estratégicos de la empresa.
Privacidad. - Habra libertad y pleno respeto a los derechos de
los trabajadores, tendran privacidad absoluta que les permita
desarrollarse sin mayor restriccion que la ley establece.
Actitud hacia el futuro. - La empresa hara posible para que
cada uno de los trabajadores cumpla con sus actividades

pensando en el largo plazo. Esta visién permitira al equipo de
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7.5.

colaboradores de la empresa ser optimistas y luchar para
lograr el desarrollo de su persona y familia.

h) Familia. - La empresa mantendra una politica de respeto a la
integridad familiar, por eso realizara actividades de integracion
y sano esparcimiento programando salidas a determinados
centros de recreacion a fin de integrar a los trabajadores, con

sus familias y la empresa.

La gestion de personas

La gestion eficiente de las personas dentro de la empresa E&M
MOVILES, se partirAd por conocer y determinar la conducta de
cada uno de los trabajadores, eso implica que los directivos seran
los encargados de planear y llevar a cabo la identificacion y el
manejo de conflictos laborales, la contratacion, los actos de
motivacion, desarrollar el liderazgo en cada uno de los
trabajadores, la comunicacion eficaz, el trabajo en equipo, la
evaluacion del desempefio laboral y la adaptacion al cambio del
grupo de personas. Solo contando con el conocimiento de los
indicadores principales se orientara a cumplir los objetivos
gestionando la productividad de los trabajadores y la rentabilidad
para la empresa.

La productividad debe entenderse como el resultado de las
actividades y tareas desarrolladas en forma individual por cada
trabajador, él debe aportar valor a la empresa poniendo el mayor
empeiio en el cumplimiento de sus tareas. La empresa debe
proporcionar incentivos cuando esto ocurra, y debe medir
constantemente el nivel de desempefio del trabajador. Asi el
resultado estara en funcién de la motivacién, entorno y capacidad
individual de cada colaborador.

Para concluir, otro factor que no debe descuidar la empresa es la
mejora de la calidad de vida de los trabajadores, lo que se lograra
partiendo por la correcta selecciéon de trabajadores que sientan
satisfaccion con el cumplimiento de sus metas, a ello la empresa

incrementara con el reconocimiento econdémico o no. La
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competitividad de la empresa serd en gran medida, resultado del
grado de satisfaccion del personal con el cumplimiento de metas

y la recompensa proporcionada.

7.6. Modelo de gestion de personas
A continuacién, se muestra el modelo que adoptara la empresa
E&M MOVILES, para alcanzar sus metas y objetivos estratégicos:
Figura 14. Modelo de gestion de personas de la empresa E&M
MOVILES E.I.R.L.

MODELO DE GESTION DE PERSONAS DE LA EMPRESA E&M MOVILES E.IR.L.

Gestion | [ Politicas de | Organizacion
| de Personas / " gestion de personas, . del trabajo

Administracion
del personal

Capacitacion

| Legislacion | Relaciones
laborales

Basado en el modelo de Lydia Arbaiza (2014)

8. EL BALANCED SCORECARD

El BALANCED SCORECARD o cuadro de mando integral, como modelo
de gestidn fue desarrollado en Harvard Business School por (Kaplan &
Norton, 1997), segun los autores, esta herramienta proporciona el
mecanismo para integrar los objetivos estratégicos con el resto de los
indicadores financieros y no financieros, la perspectiva cliente, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento. Es decir, abarca la totalidad de las
areas fundamentales de una organizacion.

Aplicando la frase de (Scheinsohn, 2011) “no se puede gestionar lo que

no se puede medir, y no se puede medir lo que no se puede describir”,
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pensamos en que este sistema de medicion debera influir directamente
sobre el desempefio y el comportamiento de la empresa, de hecho que
sera empleado como un “...sistema de comunicacion, de informacion y
de formacion, y no como un sistema de control”.

En la empresa la funcion del BALANCED SCORECARD reflejara el
avance de la aplicacion de estrategias en el logro de la vision, la
comunicacién y vinculacion de los objetivos e indicadores y aumentar el
FEEDBACK para reforzar, detectar o corregir deficiencias en el

desempeiio de las actividades y tareas.
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Figura 15. Disefio del BALANCED SCORECARD empresa E&M MOVILES E.I.R.L

:iCbémo deberiamos aparecer ante
nuestros clientes para alcanzar
nuestra visién?

iCoémo deberiamos aparecer para tener
éxito financiero?

Perspectiva financiera

N® Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
Maximizar una i Aumentar
o
1l rentabilidad en positivo Margen neto  |Minimo 1% |, 0o qqe
2 Gestionar el indices Razé iente |Mini 2 Aumentar
deudas de corto plazo azon corriente |Minimo ingresos
Gestionar el capital de Capital de . Aumentar
3 . ) Minimo 1:1
trabajo en positivo trabajo iNngresos
Gestionar rentabilidad de . o, |Aumentar
recursos propios REE NI 25 ingresos

Perspectiva Clientes

N ObJetivos Indicadores M eias Iniclatlvas
Gestionar los N . 5 altas por
1 Puntos de Venta N® de Avisos dia Contratos
Innovar el Valor Publicidad |Publicitar
producto agregado
Gestlona_\r Incrementar |Subir 10% oy
3|estrategias de Capacitacion
ventas mes
ventas
Gestionar la Eventos = .
4 3 - 10 por afio | Promocionar
comunicacién externos

i

: ser una empresa lider en ventas y de gran
reconocimiento en el mercado de las telecomunicaciones,
abiertas a las innovaciones y nuevas tendencias

tecnologicas.

Estrategias: mejora en el proceso de comunicacion y
comercializacion del servicio que permite elevar las ventas y
reducir las penalidades.

O

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

.En qué procesos deberiamos ser
excelentes para satisfacer a
nuestros clientes?

Procesos Internos

N° Objetlvos Indicadores Metas | Iniclatlvas
" “gﬁjc?é?,rc:g E: ggz&%ﬂ 5% por alta CJpac\lacIOn
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inventario
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humano
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organizacional

éCOmo sustentaremos nuestra
capacidad de cambiar y mejorar para
alcanzar nuestra vision?
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9. MONITORIA ESTRATEGICA
Si bien es el BALANCED SCORECARD la herramienta fundamental, el

desemperiio de la empresa, también sera medido en términos contables

y financieros por medio de indicadores de gestion clasificados de la

siguiente manera:

a) Ejecucion presupuestal:

La ejecucion eficiente y eficaz del

presupuesto es el indice de gestién de la empresa desde la Optica

financiera, esto se verificara observando los resultados de cada

ejercicio respecto de la capacidad de gasto y la calidad del gasto.

Tabla 27. Indicadores de la ejecucién presupuestal

Indicadores Férmula
Ingresos Estado de Resultados
Costos Estado de Resultados

Utilidad antes de Impuestos

Estado de Resultados

Utilidad Neta

Estado de Resultados

FUENTE: Elaboracion propia

b) indices de eficacia: Mediran el grado en que se alcanzaron los

objetivos en la empresa sin tener en cuenta los recursos empleados.

Su utilidad se manifestara en su aplicacion orientadora sobre el

avance en los objetivos de la empresa, lo que se tendra en cuenta al

momento de evaluar.

Tabla 28. Indicadores de indice de eficacia

Indicadores

Férmula

indice de participaciéon en el mercado | Ganancias empresa / ganancias

sector

indice de crecimiento en ventas (Vtas. Per.2 — Vtas. Per. 1) /Vtas.

Per. 1
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indice de recuperacién de cartera

Vtas. Crédito Per/Ctas. X Cobrar

Prom

Iindice de rotacion de inventario

Costo Planes Vend/Invent. Prom

c) Indices de eficiencia: Mediran la razon de rendimiento obtenido sobre

los recursos utilizados por la empresa.

Tabla 29. Indicadores de indice de eficiencia

Indicadores: Férmula:

Retorno del patrimonio Utilidad Neta/Patrimonio

Margen de utilidad operacional | Utilidad Operacional/Ventas

Rendimientos activos Utilidad Neta/Total Activos

Rendimiento sobre la inversion | (Utilidad Operacional -

Impuestos)/Ventas

Margen utilidad bruta Utilidad Bruta/Ventas

FUENTE: Elaboracion propia

d) indices de impacto: Mediran aquellos factores que determinan la

competitividad de una empresa, aquellos que impulsan la diferencia

frente a la competencia tanto a nivel tangible como intangible.

Tabla 30. Indicadores de indice de impacto

Indicadores: Férmula:

indice de Satisfaccion del Resultado de encuestas
Cliente Interno internas

indice de Satisfaccion del Resultado de encuestas
Cliente Externo externas

indice de Respuesta a Nro. Reclamos/Reclamos
Reclamos Resueltos
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Iindice de Visitas de Clientes Nro. Ventas/Nro. Visitas de

Clientes

FUENTE: Elaboracion propia

10.

10.1.

10.2.

ESTUDIO Y ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO

Inversion inicial

Este estudio es de suma importancia porque determina el costo y
se determina el comportamiento futuro de la inversion. Los
cuadros son de elaboracion propia en su totalidad, pues este tipo
de estudio debe ser expresado numéricamente para su mejor
comprension.

La inversion inicial es todo desembolso de recursos financieros
para adquirir bienes concretos durables o llamados instrumentos
de produccién que la empresa utilizara durante varios afios para
cumplir su objeto. La inversién inicial comprende gastos de pre-

inversién y capital de trabajo del proyecto

Inversion en infraestructura
Comprende la inversion el local comercial por el tiempo de
duracion del proyecto, como se ha planteado al principio, es por

tres afios a partir de la fecha de culminacion del presente estudio.

Tabla 31. Inversién en infraestructura

Concepto Costo mensual S/ Costo anual S/

Alquiler (Mensual) Resultado de encuestas 24,000.00
internas

Mantenimiento Inicial Resultado de encuestas 2,000.00
externas

Total S/. 2000.00 S/. 26,000.00

FUENTE: Elaboracion propia
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10.3. Inversién mobiliario y equipos

El proyecto comprende

la adquisicion

del mobiliario vy

equipamiento de la oficina tanto para efectuar proceso de ventas

como de labor administrativa para el correcto funcionamiento de

la empresa.

Tabla 31. Inversion en infraestructura

Concepto Cantidad | Precio S/. Costo total
Computadora Core i7 4 1,450.00 5,800.00
Impresion Multifuncién | 1 769.00 769.00
Epson M205

Sistema Cableado de 1 120.00 120.00
Red

Notebook HP Folio 1 1,900.00 1,900.00
1050 LA

Servidor HP DL380P- |1 4,500.00 4,500.00
2630 SVR

Teléfono + Internet 1 399.00 399.00
UPS/Forza 1000kva 1 3,200.00 3,200.00
SL-1012u

Disco Duro Externo 1 299.00 299.00
1TB

Camara Fotografica 1 399.00 399.00
Sony CSC W710

Ventilador 2 120.00 240.00
Escritorio Unipersonal | 4 120.00 480.00
Sillas Giratorias 4 120.00 480.00
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Sillas Fijas 8 80.00 640.00

Silla Ejecutiva 2 2 360.00
Archivero de 4 1 700.00 700.00
divisiones

Total S/. 20,286.00

FUENTE: Elaboracion propia

En resume, la inversion en bienes tangibles se desglosara de la siguiente

manera: los costos de alquiler ascienden a dos mil soles y el costo de

mantenimiento inicial sera de dos mil soles:

Tabla 33. Total, inversidn fija tangible

Rubro Monto anual Monto (3 afios)
Alquiler Local Comercial | 24,000.00 72,000.00
Mantenimiento 2,000.00 6,000.00
Mobiliario y Equipos de 6,762.00 20,286.00
Oficina

Total Inversiéon S/. 32,762.00 S/. 98,286.00

FUENTE: Elaboracion propia

10.4.

Inversién fija intangible

Comprende aquellos rubros que no tienen existencia fisica. Entre
los activos intangibles tenemos las actividades que se ejecuten en
planeacion, ejecucion, evaluacion y control del proyecto. Es asi
gue para la planeacion del proyecto se ha asignado el 1.5% de la
inversion total; para la fase de ejecucion del proyecto se calcula
como el 2.5% de la inversion en equipo de oficina. Para la fase de
control del proyecto se comprendera a las acciones de
verificacion, validacion y evaluacion general, se ha calculado

como el 1% de la inversion total.
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Tabla 34. Total, inversion fija intangible

Concepto Costo % Total Monto 3 afios
anual S/ | S/

Planeacion del 94,286 | 0.015 |1,414.29 |1,414.29

proyecto

Ejecucion del 23,040 | 0.025 |576.00 1,728.00

proyecto

Evaluacion y 94,286 |0.01 924.86 2,828.58

control del

Proyecto

Total Activo Diferido 2,933.15 | 5,970.87

FUENTE: Elaboracion propia

Asimismo, se considera como imprevistos, el equivalente al 8% de la

inversién en intangibles. De modo que, en resumen, se obtiene la cifra que

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 34. Total, inversion fija intangible

Rubro Porcentaje Monto anual Monto (3 afios)
intangible

Activo diferido 1,990.29 5,970.87
Imprevisto (8%) | 8.00 159.22 477.67

Total 2,149.51 6,448.54

FUENTE: Elaboracion propia

11.

CAPITAL DE TRABAJO

Se define en general como “capital de trabajo” a la capacidad de una

compafia o en este caso de un emprendimiento, para llevar a cabo sus
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actividades con normalidad en el corto plazo. Se calcula considerando
los activos que sobran en relacion a los pasivos de corto plazo.

El capital de trabajo para la empresa E&M MOVILES E.I.R.L., permitira
afrontar los gastos en los dos primeros meses antes de que la operadora
empiece a pagar las comisiones por las primeras ventas.

Tabla 36. Total, inversion fija intangible

Aporte Porcentaje

Aporte del Capital del S/. 19,700.29

Gerente

Total S/. 19,700.29

11.1. Gastos en otros materiales

Tabla 37. Gastos en otros materiales

Descripcién Costo Cantidad | Costo S/. Costo
unitario (Imes) anual
S/.
Detergente (Kg) 7.00 1 7.00 84.00
Franela (Mt) 6.00 1 6.00 72.00
Escobas 5.00 2 10.00 120.00
Trapeadores 3.00 2 6.00 72.00
Depésitos para basura 5.00 2 10.00 120.00
Dispensador de papel 16.00 1 16.00 192.00
higiénico
Dispensador de papel 4.00 2 8.00 96.00
toalla
Liquido limpiavidrios 12.00 1 12.00 144.00
Limpiador Pino Gel 12.00 1 12.00 144.00
para piso
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Masa Limpiadora 20.00 1 20.00 240.00
Multiusos

Dispensador de Agua 40.00 1 40.00 480.00
Ambientador 6.00 1 6.00 72.00
Total 153.00 | 1,836.00

FUENTE: Elaboracion Propia

11.2. Cuentas por pagar
Se considera solo a los sueldos mensuales del personal que
labora en la empresa por el tiempo que la operadora no pagara
comisiones a la Agencia, es decir por los siguientes dos meses de
operacion antes de recibir la primera comision por las ventas
efectuadas conla implementacion del proyecto.
Tabla 38. Gastos de personal

Remuneraciones Dos meses (en soles)

Total remuneracion S/. 17,980.00

En el cuadro siguiente se presenta el RESUMEN DEL CAPITAL DE

TRABAJO INICIAL, para el reinicio de operaciones de la empresa.

Tabla 39. Necesidades de capital de trabajo

Rubro Monto
Planeacion del proyecto S/. 1,414.29
Gastos en otras materias S/. 306.00
Cuentas por pagar S/. 17,980.00
Total S/.19,700.29

A continuacion, se detalla la inversion total general:

Tabla 40. Inversion total general
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Rubro Monto (anual)
Inversion en Local Comercial S/ 26,000.00
Inversién en Mobiliario y Equipos de Oficina S/ 20,286.00
Gastos en otros materiales S/1,836.00
Planeacion del Proyecto S/ 1,414.29
Ejecucion del Proyecto S/ 576.00
Control del Proyecto S/ 942.86
Imprevistos S/ 477.67
Capital de Trabajo S/.19,700.29

Rubro Monto (anual)

Total S/.71,233.11

FUENTE: Elaboracion propia

12. FINANCIAMIENTO

La fuente de financiamiento lo constituye Unicamente el aporte de su
propietario, en primer lugar, por ser una suma relativamente modesta y en
segundo lugar debido a que tratdndose de un negocio relativamente de
riesgo medio, los préstamos bancarios podrian requerirse en el futuro

para afrontar otras situaciones criticas.
13. CRONOGRAMA DE INVERSIONES

El inicio de implementacién del proyecto con el nuevo sistema de gestion
se dard en un plazo maximo de dos meses, es decir en enero de 2018. A
continuacion, tenemos la siguiente tabla que describe el cronograma de

inversiones (en soles):

Detalle Preparacion Operacion

Afos 0 1 2 3
Planeacion del 1,414.29

proyecto

Ejecucion del 576 576 576
proyecto
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Control
y 942.86 942.86 942.86
evaluacion del
proyecto
Inversion en local
26,000.00 26,000.00 26,000.00
comercial
Inversion en
20,286.00
mobiliario y equipos
Imprevistos 159.22 159.22 159.22 159.22
Capital de trabajo 19,700.29
Total 41,559.80 27,678.08 27,678.08 27,678.08
FUENTE: Elaboracion propia
14. COSTO DEL PROYECTO
Gasto de administracion
a) Gastos de personal de administracion
Tabla 41. Gastos de personal de administracion
Cargo N© Rem. Beneficio | Rem. anual | Total
Trabajador | mensua | s sociales anual
es I
Gerente 1 1,800.00 | 2,700.00 24,300.00 24,300.00
Asistente
de Gerencia | 1 900.00 1,350.00 12,150.00 12,150.00
Back Office 1 850.00 1,275.00 11,475.00 11,475.00
Orientacion
Informes 1 1,100.00 | 1,650.00 14,850.00 14,850.00
Total 4 4,650.00 | 6,975.00 62,775.00 62,775.00
FUENTE: Elaboracion propia
b) Gastos en utiles de oficina
Concepto Cantidad Precio Costo Costo total
unitario total (proyecto)
Archivadores 8.00 48.00 144.00
Engrapadoras 80.00 320.00 960.00

Pag. 106



Perforador 6 12.00 72.00 216.00
Tampon 10 25.00 250.00 750.00
dactilar

Concepto Cantidad Precio Costo total | Costo total

unitario (proyecto)

Cuadernos 4 14.00 56.00 168.00
Lapiceros 4 20.00 80.00 240.00
(caja)
Borrador 1 20.00 20.00 60.00
Regla 1 18.00 18.00 54.00
Clips (caja) 1 30.00 30.00 90.00
Resaltadores 1 24.00 24.00 72.00
Total S/. 918.00 S/. 2,754.00

FUENTE: Elaboracién propia

c) Gastos energia

Tabla 42. Gastos en energia eléctrica

Servicio Gasto anual

Energia Eléctrica S/. 2,040.33

d) Gastos en servicio de agua

Tabla 42. Gastos en servicio de agua

Servicio Gasto anual

Agua disponible para personal S/. 480.00
e) Depreciacion
Concepto | Valor Tasa |1 2 2 Vs

%
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Equipos de | 4 948 00
coémputo

0.25

1012 1012

1012 1,012.00

1,012.00

Vs: Valor salvamento

14.2. Resumen gastos de administracion

Tabla 45. Total gastos de administracion

Concepto Gasto total anual
Gastos personal de S/. 62,775.00
administracion
Gastos utiles de oficina S/. 918.00
Energia Eléctrica S/. 2,040.33
Servicio de Agua S/. 480.00
Depreciacion S/.1,012.00
TOTAL S/. 67,225.33

15. COSTOS DE COMERCIALIZACION

15.1. Personal de ventas

Tabla 46. Total gastos de administracion

N° Rem. Benefic. | Rem. Total
Cargo Trabaja | mensual | Sociales | anual anual
dores
Supervisor 2 1,200 1,800 16,200 32,400
Asesor
Comercial
Receptivo 2 900 1,350 12,150 24,300
Asesor
Comercial 2 850 1,275 11,475 | 22,950
Proactivo
Total 6 2,95 4,425 39,825 79,650
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FUENTE: Elaboracion propia

15.2. Costos de actividades de ventas

Tabla 47. Costos de actividades de ventas

Concepto Anual
Transportes 400.00
Viaticos 1,800.00
Actividad de Publicidad 12,000.00
Total S/. 14,200.00

FUENTE: Elaboracion propia

15.3. Depreciacion

Tabla 48. Depreciacion

Concept | Valor Tasa % 1 2 3 VS
0

Equipos
de 13,338.00 | 0.25 3,334.50 3,334.50 | 3,334.50 | 3,334.50

Computo

Muebles
y 2900.00 0.1 290.00 290.00 290.00 2,030

Enseres

Total Depreciacion S/. 3,624.50

FUENTE: Elaboracion propia
15.4. Costos financieros

No hay costos financieros que afrontar.
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15.5. Resumen de los costos de comercializacion

Tabla 49. Total costos de comercializacion

Concepto Gasto total anual
Costo personal de ventas S/ 63,450.00
Costos de actividades de ventas S/ 14,200.00
Depreciacion S/ 3,624.50

Total S/ 81,274.50

16. RESUMEN DE COSTOS TOTALES DE OPERACION

16.1. Costo total de operacion

Tabla 50. Costo total de operacion

Concepto Costo total anual
Costo de Administracion S/. 67,225.33
Costo de Comercializacion S/. 81,274.50

Total

S/. 148,499.83

FUENTE: Elaboracioén propia

16.2. Valor de salvamento

Concepto

Salvamento total

Valor de Salvamento

S/.6,377.00

17. CLASIFICACION DE LOS COSTOS

Se comprendera para efectos de la presente tabla, los gastos y los

costos como procesos idénticos.

Tabla 51. Clasificacion de los costos

COSTOS FIIOS

Gastos de administracion

Concepto

Monto
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Personal de administracion S/. 62,775.00
Gastos utiles de oficina S/. 918.00
Depreciacion S/. 1,012.00
Energia Eléctrica S/. 2,040.33
Servicio de Agua S/. 480.00
Total S/. 67,225.33
Gastos de comercializacion

Concepto Monto

Costo personal de ventas S/ 79,650.00
Depreciacion S/ 3,624.50
Total S/ 83,274.50
TOTAL COSTOS FIJOS S/ 150,499.83

COSTOS VARIABLES

Costos de comercializacion

Concepto Monto
Trasportes 400.00
Viaticos 1,800.00
Actividad de publicidad 12,000.00
Total costos variables 14,200.00

FUENTE: Elaboracioén propia

17.1. Costo total de operacién

Tabla 52. Costo total de operacion

Concepto

Costo Total Anual

Costos Fijos

S/ 150,499.83

Costos Variables

S/ 14,200.00

Total

S/. 164,699.83

FUENTE: Elaboracion propia

INGRESOS POR VENTAS

18.1. Comisiones por ventas de equipos moviles en plan prepago.

Pag. 111



La siguiente tabla nos muestra las comisiones por el producto
prepago.

Tabla 53. Comision por ventas prepago

Rango ({/eerl?traecios de Comision Alta
del Paquete Celular

Desde S/ 0 hasta S/.39 S/ 8.00

Desde S/ 40 hasta S/.79 S/ 15.00

Desde S/ 80 hasta S/.129 S/ 25.00

Desde S/ 130 hasta S/.199 S/ 40.00

Desde S/ 200 a S/. 349 S/50.00

Desde S/ 350 a S/. 499 S/ 55.00

Desde S/ 500 a mas S/ 65.00

FUENTE: Elaboracion propia
18.2. Comisién por ventas en plan post pago

Tabla 54. Comisiones por venta post pago

Rangos de Valor o
del Comisiones por Alta
Cargo Fijo
S/ 15 - S/ 24.99 S/. 35.00
S/ 25 -S/34.99 S/. 40.00
S/ 35— S/ 45.99 S/. 70.00
S/ 46 — S/ 59.99 S/. 90.00
S/ 60— S/ 74.99 S/. 120.00
S/ 75 - S/ 89.99 S/. 170.00
S/ 90 — S/ 109.99 S/. 200.00
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S/ 110 a mas S/. 240.00

FUENTE: Elaboracion propia

19. ESTIMACION DE VENTAS FUTURAS.

Se considera el incremento anual en proporcion del 5%

considerando que es la tasa de referencia mas adecuada.

19.1. Estimacion de ventas en el plan prepago.
Tabla 55. Estimacion de ventas en el plan prepago, por afios

Rango
de ven Ingreso Venta Ingreso Venta Ingreso

Precio ta s Afio 1 s Afio 2 s Afio 3

s de
Venta

De S/
40 180 | 2,700.00 190 2,850.00 200.5 3,007.50

aS/.79

De S/
30 180 | 4,500.00 190 4,750.00 200.5 5,012.50

aS/.129

De S/
130 180 7,200.00 190 7,600.00 200.5 8,020.00

a S/.199

De S/
200 180 9,000.00 190 9,500.00 200.5 10,025.00

a S/. 349

De S/
350 180 9,900.00 190 10,450.00 | 200.5 11,027.50

aS/. 499

De S/
500 180 11,700.00 | 190 12,350.00 | 200.5 13,032.50

a mas

FUENTE: Elaboracion propia

19.2. Estimacion de ventas en plan post pago
Tabla 56. Estimacion de ventas en el plan post pago, por afios
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Rango del Ingreso Ingres Ingreso
9 Ven ~g Ve o Ao 2| Vent 9
Valor Cargo ¢ Afo 1 Afo 3
c a nta (S/)
Fijo (S/) (S/)
S/ 25 -5/ 180 7,200.00 | 190 7,600.00 | 200.5 8,020.00
34.99
S/ 35-S/ 180 12,600.00 | 190 13,300.0 | 200.5 14,035.00
45.99 0
S/ 46 - S/ 180 16,200.00 | 190 17,100.0 | 200.5 18,045.00
59.99 0
S/60-S/ 180 21,600.00 | 190 22,800.0 | 200.5 24,060.00
74.99 0
S/ 75 -5/ 180 30,600.00 | 190 32,300.0 | 200.5 34,085.00
89.99 0
S/ 90 - 180 36,000.00 | 190 38,000.0 | 200.5 40,100.00
S/109.99 ’ ' 0 ' ' ' ’ '
S/ 110 a mas 180 43,200.00 | 190 45,600.0 | 200.5 48,120.00
0

FUENTE: Elaboracion propia

20. ESTIMACION DE COSTOS FUTUROS

Para determinar los costos futuros en que incurrira la empresa, se ha

tomado como referencia la tasa de Inflacion anual del promedio de 3%.

20.1. Costos fijos

Tabla 57. Costos fijos

Costos fijos Afio 1 Afio 2 Afio 3
Gasto personal de S/ 62,775.00 | S/64,659.25 | S/66,600.03
administracion
Gastos utiles de oficina S/918.00 S/ 946.54 S/ 975.94
Energia Eléctrica S/ 2,040.33 S/ 2,102.54 S/ 2,166.62
Servicio de Agua S/ 480.00 S/ 495.40 S/ 511.26
Costo personal de ventas S/ 63,450.00 | S/65,354.50 | S/67,316.14
Total costos fijos S/ S/ S/
129,663.33 133,558.23 137,569.98

FUENTE: Elaboracion propia

Pag. 114




20.2. Costos variables
Tabla 58. Costos variables

Costos variables Ano 1 Afo 2 Ano 3
Costos de actividades S/. S/ S/ 15,066.81
de 14,200.00 14,627.00
ventas
Total costos variables S/. S/ S/ 15,066.81
14,200.00 14,627.00
FUENTE: Elaboracion propia
20.3. Total, costos fijos y variables
Costos Ano 1 Afio 2 Ano 3
Costos fijos S/ S/ S/ 137,569.98
129,663.33 133,558.23
Costos variables S/ S/ 14,627.00 S/ 15,066.81
14,200.00
Total costos S/ S/ S/ 152,636.79
143,863.33 148,185.23

FUENTE: Elaboracion propia

21. PUNTO DE EQUILIBRIO

Se entiende por punto de equilibrio a aquel nivel de ventas necesarias
en el que no se obtienen ni utilidades ni pérdidas; es decir, cuando los
ingresos totales son exactamente iguales a los costos totales de la
empresa. Es decir, el volumen que resulta cuando los ingresos totales
son iguales a los costos totales (es decir, la utilidad es $0) se llama
Punto de Equilibrio (Anderson, Sweeney, Williams, Camm, & Kipp,
2011).

Para evaluar el punto de equilibrio en Soles, se utilizaron las siguientes
formulas:

. Costos Fijos

" 1 —Costos Variables/Ventas Totales
_ 129,663.33

E=1C 6.07,/2,340

PE
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Para hallar el punto de equilibrio en Unidades se utilizé la siguiente

Costos fijos totales

PE =
(Precio de venta — Costo variable)
_ 129,663.33
9077 — 6.07
formula:

Figura 16. Representacion grafica del punto de equilibrio

PE (Soles) = 130,000.55

PE (Unidades) = 1,531
Punto de Equlibrio
S/. 250,000

S/. 200,000

S/. 150,000 —

S/. 100,000 —_

S/. 50,000 —_—

S0

730 930 1130 1330 15 730 1930

2130 2330 2530

S/. -50,000

S/.-100,000

— ‘\entas == Costos] = Ulfilidades

FUENTE: Elaboracion propia

El punto de equilibrio hallado, nos indica que para mantener el negocio

operativo con S/ 0.00 de utilidades, se requiere que los costos se

mantengan estables y las ventas se realicen al menos de 1,531

productos al afio o se logre ingresos por el monto de S/. 138,955.70

al afo. Esto quiere decir, que al mes debera venderse no menos de 127

productos al mes y no menos de 5 unidades diarias por los veinticuatro

dias del mes que se labora. Se considero este escenario como el mas

realista posible considerando el tamafio de la poblacion o clientela

potencia.
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22. ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS

El estado de resultados o el estado de ganancias y pérdidas, nos
muestra las diferentes dimensiones del negocio, asi como los ingresos
por ventas, los costos de ventas, los demas gastos en que incurre la
empresa con motivo de realizar sus actividades econOmicas, las
utilidades bruta, operativa y neta. En la siguiente tabla, se muestra la
proyeccion para los siguientes tres afios, que constituye el horizonte de
evaluacion del proyecto.

A diferencia del estado de ganancias y pérdidas de ejercicios pasados,
en la proyeccién de los estados de pérdidas y ganancias, se observan
resultados positivos, es decir hay utilidades crecientes en los tres afos,
las cuales deberan materializarse aplicando la herramienta propuesta
respetando sus componentes mas importantes sin perder la orientacion
establecida en la vision y mision de la empresa

Tabla 59. Estado de resultados proyectados, 3 afios

Estado de Resultados Afo 1 Afo 2 Afo 3

Ventas Netas 212,400. | 224,200.0 | 236,590.0
0 0 0

Costo de ventas 143,863. | 148,185.2 | 152,636.7
3 3 9

Utilidad Bruta 68,536.6 | 76,014.77 | 83,953.21
7

Pagos de alquiler 24,000.0 | 24,000.00 | 24,000.00
0

Mantenimiento 120 120 120

Bonificacion extraordinaria 10,000.0 | 10,000.00 | 10,000.00
0

Amortizacion de inversiones | 27,532.8
2

Utilidad Operativa 30,883.8 | 65,894.77 | 73,833.21
5
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Ingresos extraordinarios 0 0 S/.
6,377.00

Gastos extraordinarios 0 0 0

Utilidad antes de IR 30,883.8 | 65,894.77 | 80,210.21
5

Pérdidas acumuladas 0 0 0

Utilidad Imponible 30,883.8 | 65,894.77 | 80,210.21
5

Impuesto a la renta (10%) 3,088.39 | 6,589.48 8,021.02

Utilidad Neta 27,795.4 | 59,305.29 | 72,189.19
7

FUENTE: Elaboracién propia

23. BALANCE GENERAL PROYECTADO

La siguiente tabla nos muestra el estado de situacion financiera y

Balance General proyectado de la empresa E&M MOVILES E.I.R.L., que

muestra el incremento de las operaciones comerciales respecto de los

ejercicios anteriores. Lo que indica que las expectativas son positivas de

continuar con el negocio.

Tabla 60. Balance General proyectado para la empresa E&M MOVILES

E.ILR.L.
BALANCE GENERAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
ACTIVO
Caja 19,700.29 13,741.23 14,231.48
Por cobrar 250,632.0 | 264,556.00 | 279,176.20
0
Existencias 143,863.3 | 148,185.23 | 152,636.79
3
Inmuebles 18,740.50 17,195.00 15,649.50
TOTAL ACTIVO 432,936.1 | 443,677.46 | 461,693.97
2
PASIVO
Por pagar 169,758.7 174,858. | 180,111.41
3 57
Remuneraciones 62,775.00 64,659.25 66,600.03
Otros por pagar 180,702.1 | 184459.345 195282.24
0
TOTAL PASIVO 413,235.8 423,977. | 441,993.68
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3 17
PATRIMONIO
Capital 19,700.29 19,700.29 19,700.29
TOTAL PASIVO 432,936.1 443,677. | 461,693.97
+PATRIMONIO 2 46

FUENTE: Elaboracién propia

24.

EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA DEL

PROYECTO

A continuacion, se muestra el modelo de evaluacién del proyecto a

través de un flujo de caja econémico, a fin de conocer la sustentabilidad

del negocio en un horizonte de tres afios, se ha considerado para ello

los costos e ingresos por afiios con su respectiva tasa de crecimiento.

24.1.

24.2.

Flujo de caja proyectado

Son los flujos de entrada y salida de caja o bancos en el periodo
proyectado, que para nuestro caso es de 3 afios.

Tasa de descuento

La tasa de descuento de los flujos de fondos o flujo de caja de un

proyecto mide el coste de oportunidad de los fondos y recursos

gue se utilizan en el mismo (Herrera Garcia, 2008).

En empresas de gran tamafio, para obtener un costo de

oportunidad del capital que pueda servir para los propositos

mencionados, la metodologia de estimacién debe considerar los

siguientes aspectos basicos:

a) Las distintas fuentes de retorno para el accionista, en
particular las ganancias / pérdidas de capital y los dividendos.

b) Los distintos riesgos relevantes para el accionista.

c) Perspectiva de largo plazo.

d) Consistente con el nivel de rentabilidad / riesgo de otras

alternativas de inversion.

Las diferencias entre las inversiones financieras, en términos de
estructura de costos, exposicion al ciclo econémico y nivel de

apalancamiento.
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24.3.

24 .4,

Sin embargo, para el caso de una microempresa, como en el
presente caso, se tiene como tasa de descuento a proporcién que
desea como retorno el propietario de la empresa o del proyecto,
es asi como en el presente caso, se ha considerado como

apropiado al 25 %.

El valor actual neto VNA

Net present value, acronimo es NPV en inglés y VAN en espafiol,
es un procedimiento que permite calcular el valor presente de un
determinado numero de flujos de caja futuros, originados por una
inversién. La metodologia consiste en descontar al momento
actual todos los flujos de caja futuros del proyecto. A este valor se
le resta la inversion inicial, asi se obtiene el valor actual neto del
proyecto. En la presente investigacion, se utilizé la siguiente

formula:

VAN = Z L —lo
= (1+ k)t
Doénde:
Vt = representa los flujos de caja en cada periodo t.
lo = es el valor del desembolso inicial de la inversion.

n = es el nimero de periodos considerado.

La tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de
una inversion, esta comparada con el valor de la tasa de interés
actual. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor

TIR, mayor rentabilidad.

T

Vit

VAN= » —L
« (1+TIR)
r=

a=10

A continuacion, se presenta la evaluacién econémica del proyecto
considerando que es el instrumento que orienta la toma de
decision de realizar o no la inversion proyectada a fin de que la

empresa logre sus propositos a corto y mediano plazo. Para el
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efecto, se ha considerado el aporte de su propietario, el

incremento de 5% anual respecto de sus ventas y el incremento

anual del 3% respecto de sus costos teniendo en cuanta el

pardmetro de crecimiento econdmico esperado para el primer

caso Yy la inflacién para el segundo caso, es decir para calcular la

variacion de los costos de los siguientes tres afios.

Tabla 61. Evaluacién econdémica y financiera del proyecto

Horizonte: 3 afios 0 1 2 3
- Mantenimiento 2,000
inicial local
- Mobiliario y Equipo 20,286
- GPO de 5,247
Lanzamiento
- Alquiler local 24,000.0
comercial 0
Total Inversiones 51,533
Cronograma de
Amortizaciones
- Readecuacion 2,000.00
de local
- Mobiliario y Equipo 20,286.00
- GPO de 5,247.00
Lanzamiento
Total 27,533.00
Amortizaciones
Necesidad de Capital | 13,089 13,741 14,231
de trabajo
Proyeccion de 2,340 2,470 2,607
demanda
- Precio de Venta 90.77 90.77 90.77
- Costo del 61.48 59.99 58.56
producto
Estado de
Resultados
Ventas Netas 212,400.00 224,200.0 236,590.00
0
Costo de ventas 143,863.33 148,185.2 152,636.79
3
Utilidad Bruta 68,536.67 76,014.77 83,953.21
Pagos de alquiler 24,000.00 24,000.00 24,000.00
Mantenimiento 120.00 120.00 120.00
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Bonificacion 10,000.00 10,000.00 10,000.00
extraordinaria
Amortizacionde 27,532.82
inversiones
Utilidad Operativa 30,883.85 65,894.77 73,833.21
Ingresos 0.00 0.00 S/. 6,377.00
extraordinarios
Gastos 0.00 0.00 0.00
extraordinarios
Utilidad antes de IR 30,883.85 65,894.77 80,210.21
Pérdidas acumuladas 0.00 0.00 0.00
Utilidad Imponible 30,883.85 65,894.77 80,210.21
Impuesto a la renta 3,088.39 6,589.48 8,021.02
(10%) MYPE
Utilidad Neta 27,795.47 59,305.29 72,189.19
Flujo de
Caja
Econdmico
Ingresos Operativos 212,400.00 224,200.0 236,590.00
0
Egresos Operativos -157,071.72 - -170,777.81
164,894.7
1
Flujo de 55,328.29 59,305.29 65,812.19
Caja
Operativo
Inversiones
- Mantenimiento -2,000 0.00 0.00 0.00
inicial
local
- Mobiliario y Equipo 20,286 0.00 0.00 6,377.00
- GPO de -5,247 0.00 0.00 0.00
Lanzamiento
- Alquiler 24,000 - -24,000.00
local 24,000.00
comercial
- Capital de trabajo 13,089 651.92 490.26 14,231.48
Flujo de caja 64,622 651.92 -24,490.26 | -3,391.52
de
Inversiones
Flujo de 64,622 54,676.37 34,815.03 62,420.68
Caja
Econdmico

Tasa de descuento 25.00 %

Pag. 122




Indicadores de Evaluacién

- VAN

S/. 41,241.82

-TIR

57.65%

Se acepta el proyecto.

FUENTE: Elaboracion propia
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